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1. Control de Cambios
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2. Introduccion

Bienvenido da aplicacion dénboundde Aldeamo, una plataforma en la que puedes interactuar
con tus usuarios a través diierentes canales de atencion digital.

A través del sititnttp://tellit.aldeamo.com podras realizar el envio recepcionde campafagie
una manera sencilla y rapida, desde un envio minimo a 1 contacto hasta un envio masivo de
mensajes sin limite de contactos.

Esta herramieta te garantiza que tus clientes recibiran exactamente la informacién que deseas
transmitir a través de plantillas creadas por ti, las cuales podras utilizar las veces que desees.

El producto de Inbound de Aldeamo puede ser atengidomultiples asesoreal mismo tiempo
sin importar su ubicacién geografica actuakent la capacidad de recibir texto, imagenes y
mensajes de vqasi mismo enviar texto, imagenes, videos y archivos.

El producto Inbound de Tellit puede ser utilizado desde cualquier navegadesde cualquier
dispositivo Android o 10s en donde se encuentra la aplicacibn movil para que sus agentes puedan
responder en cualquier momento y lugar.
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3. Caracteristicas y requenientos del equipo
de computo

Para poder hacer uste la herramienta de WhatsApp de Aldeamo, es necesario que tengas en
cuenta los siguientes prerrequisitos:

)l
T

Debes contar con un linea habilitada y disponible para WhatsApp.
La linea debe estar previamente aprobada por Facebook.

Los requisitos para el equipo de los agentes son los siguientes:

T
1

Utilizar navegador Chrome ultima version.
Reglas de firewall con acceso a:

* aldeamo.om/*

*. pusher.com/*

* authO.com/*

*.imgix.net/*

* at.alicdn.com/

* hibot.imgix.net/

* hibot.us/*

*.cdn. shortpixel.di

* admrinteractions.hibot.us

* amazonaws.com

* assets.hibot.us

Para configurar una instancia dentro de la plataforma de Aldeamo, necesitamos los siguientes

insuMmos:

1 Numero de la linea.

1 Logo de la linea con el cual quieres que te identifiquen en la aplicacion.

1 Correo, nimero de celular nombrg apellido de los agentesNumero maximo de
conversaciones gestionar cada agenten simultaneo, para su posterior asignacion en
camparias.

i Tipificaciones:

Tipificacion por inactividad.
Tipificaciorfes)por finalizacionde conversaciopor parte del agente.
1 Tiempo en segundosapa enviar el mensaje de inactividad al contacto.

www. aldeamo.com 6
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1 Mensajes parametrizables
Mensaje de Bienvenida.
Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto.

Mensaje para solicitar correo electronico de contacto.
Mensaje para indicar que se han guardado los datos diligenciados.
Mensaje para indicar la asignacion de un agente a la conversacion.
Mensaje para indicar finalizacion de una conversacion.
Mensaje para indicar que no hay agentes disponibles.
Mensajedde alerta al contacto cuando se detedatactividad en la conversacion.
Mensaje para indicar que la conversacion finalizara por indativilel contacto.
1 Especificacual o cualeagentes tendran el rol de administradpfos que tendran el rol de
agentesde atencion.
1 Relacion agente linea. ¢ Qué agente(s) va asociado a cada linea?

4. Ingreso al PortalWeb

Para acceder a la plataforma debegsingresar a la siguiente URIitps://tellit.aldeamo.com

Para ingresar al sistema, se deben especificar las credencislesify contrasefia) de un usuario
con permisos a la aplicacion

INICIO DE SESION

Q) aldeamo

Presiona el botéingresar.

Después de iniciar sesion, se visualizard la pantalla principal con las opciones a las que tiene acceso
el usuario especificado.

En la parte superior derecha podemos observar la siguiente informacion:

www. aldeamo.com 7
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Tiempo de conexidn que lleva el agente en la aplicacion.

Estado que tiene el agente en la aplicacion actualmente.

Nombre y apellido del agente registrado en la aplicacion.

El boton desplegable que nos permite visualizar el perfil del agente da larfahdad de
Cerrar Sesion.

1 Podemos observar el idioma que el usuario tiene configurado para la aplicacion. Tenemos
4 idiomas disponibles: Espafiol, Inglés, Portugués Y Frances.

= =4 4 =2

En la parte lateral izquierda podemos observar los diferentes menus interactivos de la aplicacion.

o Tiempo de conexién ~ _ o
= ONLINE R TellitComercia ~

= 000147 <

aldeamo

@ Inicio

E? Tablero de control
B Administracién
& Interaccién

# Auditoria

B Contactos

@ Reportes

NP Integracion

al;:lt:.a_n"lo

5. Tablero de Control

El maestro de Tablero de Conttelpermite realizar el filtro por cliente, el proyecto y la campafa

Este tablerde permite visualiar los agentes que estan conectados, cuantas conversaciones tienen
asignadas y en qué estado se encuentra el tiempo de conebanbién se visualiza la campafa,
el proyecto y el cliente al cual esta ligada la linea actualmente.

Adicional, trae varios indadores como son: Total de Capacidad de Conversaciones,
Conversaciones en Cola, Tiempo Promedio de Espera, Mensajes Intercambiando en la campafia
por dig conversaciones cerradasonversaciones transferidas en el dia actual.

Puedeanonitorear varias campaf® al mismo tiempo.

www. aldeamo.com 8



= e Tiempo de conexidn . ) p
i lablero de control 0001 OFFLINE 2 luis.rodriguez M. T

. Tablero de control
@ Inico

Cliente: Proyecto: Campafias:
El Tablero de control :
# Administracion
© Interaccién

Cliente: Aldeamo prueba Proyecto: Aldeamo proyectc Campana: Luis E. Rodriguez ..—Elu 2 @ 0 X
& Auditoria

@ +573105477515 @ Chat de Aldeamao o Prueba aldeamo aldeamo_oficial hd Aldeamo @ Cuenta conectada
El Contactos
@ Reportes Por gestién Activo Cerrado
5 1 2D 10:53:36 0/5 2/20 ®2 6D 07:03:50 00:00:00 20 @0 & 0 00:00:00 o
En e Agentes en Capacidad Activas AHT Activo ASA nact. nact. Cerradas AHT Cierre  Transferidas
bot cola nea total contacto agente
€ Regresar
Conversaciones en bot Agentes Conversaciones de agentes Tipologico

Contacto Creado Duracién Accién

Sebastian Aguirre 2020-09-17, 15:27 80D 18:54:08 (ST

Hola soy Carclina Varon 2020-09-24, 15:02 73D 19:19:42 [

aldeamo

Para conocer la definicion de cada indicador del Tablero de Control, solicite el documento de
especializado en Reportes a su ejecutivo de cuenta.

6. Administracion
6.1 Informacionde la Cuenta

Esta opcién la encontramos desplegando el mietgractivo de Administracion, en este maestro
puedes almacenar la informacién de tu empresa.

El logo de la compafiia que cargues en esta opcidn es netamente para visualizacién en plataforma,
si quieres que este mismo logo sea el que te aparece en laeiplcdebes suministrarlo en los
requerimientos de configuracion. Si la configuracion de la linea la realizaste por cédigo QR puedes
cargar el logo directamente desde el Smartphone

o Tiempo de conexion
= Administracién nfo. de la cuenta -

ONLINE O TellitComarcial
= cié - iy ONLINE elitComercial v

¢

aldeamo

* Nombre de la compaiia:
@ Inicio

E? Tablero de control
Logo de la compafiia:

8 Administracién A
Info. de la cuenta Q
aldeamo

Proyectos

ara carga

Campafias

* Nombres del contacto:
Canales

* Apellidos del contacto

* Numero del contacto:

3107856908

www. aldeamo.com 9



6.2 Clientes

Esta opcidn la encuentras desplegando el menéractivo de Administracion, en este maestro
puedes observar todos los clientes que tienes en la aplicacion.

— Tiempo de conexién . X . -
==  Administracién / Clientes 000334 ONLINE £ TellitComercial v e

aldeamo

@ Inicio

Clientes

Codigo: Nombre: Estado:

Limpiar
Cédigo 7 Nombre : SLA 6ptimo . SLAbajo i Maximo conversaciones ; Tiempo Max. inactividad 7 #deintentos ; Estado 7 Accién
022 Aldeamo 15 20 2 86400 1 ACTIVO Z
11 Backoffice Aldeamo 10 15 3 7200 2 ACTIVO A
02 UP Ideas 12 18 4 S0 3 INACTIVO | £
123 Comercial 30 80 6 120 2 ACTIVO Z
45 Capacitacion Bolivia 10 15 8 30 5 ACTIVO Z

aldl‘!anl'ln 10/ pagina

6.2.1Crear Cliente

Para crear un cliente debes dar clic en el botdén +Crear, inmediatamente se mostrara la siguiente
pantalla:

_ ) Tiempa de conexién ; =
iz Administracién Clientes 00:0428 ONLINE R TellitComercial ¥ &

aldeamo

@ Inicio

E? Tablero d ) Crear cliente

B Administracién  ~
* Nombre: * Codigo:

# SLA optimo: * SLA bajo:

* Méximo de conversaciones historicas: * Numero de intentos:

* Tiempo Max. inactividad:

www. aldeamo.com 10



Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Nombre: Es el nombre del cliente.

1 Cddigo: Es el codigo que se le asigra cliente. Puede ser cualquier nimero que no haya
sido utilizado anteriormente.

1 SLA optimo: Es el nivel de servicio de atencion alta definido por el chesdédo en
segundos.

1 SLA bajo: Es el nivel de servicio de atencion bajo definido por el chisedelo en
segundos.

1 Maximo de conversaciones histéricas: Es el nimero de conversaciones que se mostraran
deunusuaridy Sf LI ySf RS Lyoz2dzyRXZI Sy Sf,edtdd NI |
con el fin de que el agente de atencién pueda consultanflarmacion con la que se
cerraron las ultimas conversaciones sostenidas con el contarfouedes consultgusto
aqui:

o Tiempo de conexicn ~ - R .
= Inbound ONLINE A TellitComercia v

00:1146 <

Conversaciones hoy Abiertas Cerradas Transferidas Campafia: Aldeamo ..
, ; ; B Informacién

Ana
+ 573105594790

proyecto

Cliente: Aldeamo @ Datos # Contacto = Nota Historial
Ana e
Hola Ana Fecha de asignacién: 6/13/19, 5:21 PM
i Hola Ana S Tipificacié
Miguel Mendez wid Alld 591 Fecha Resumen
n
Buenas Tardes
)6/13/2019 ~
15:09:05 -
06/11/2019 ~
17:19:48 -
(1]
o)
- @

Numero de intentos: Es el niumero de veces que se le enviara un mensaje de alerta al
usuarioda S3Agy I+  O2y T A 3dzNhléita al Yont&® fcuania eyiétécta S R
inactividad en la conversacién®

1 Tiempo maximo de inactividad: eslapso de tiempaon la cual sée enviara el mensaje
de inactividadal usuario.

Presiona el botésuardar

www. aldeamo.com 11



6.2.2Consultar clientes

Puedes realizar una consulta de un cliente por los siguientes campos: codigo, nombre, estado. Sélo
debes dar clic en el botdn consultar y veras el resultado de la consulta.

Para este caso realiza la consulta por el campo nombre del cliente:

_ ) Tiempo de conexién N =
i=  Administracién Clientes 00-16:44 ONLINE R TellitComercial v &

aldeamo

8 Administracién

Clientes

Cédigo: Nombre: Estado:

Info. de la cuenta

Clientes

Consultar Limpia

Codige - Nombre 5 SLAodptime 7 SLAbaje 7 Maximo conversaciones - Tiempeo Max. inactividad 5 #deintentos 7 Estado I Accion

30 80 6 2 ACTIVO 2

[

6.2.3 Limpar

Si quieres deshacer la consulta realizada, debes presionar el botdn limpiar, este paso aplica para
todas las siguientes secciones que se veran en este manual.

Tiempo de conexidn

Q = Administracion / Clientes 009531 ONLINE R TelitComercial v (&)

aldeamo

B Administracién  ~

Clientes

Cédigo: Nombre: Estado:

Info. de la cuenta

Clientes

...

Campanas
L Codigo * Nombre * SLAGptimo * SLAbajo * Maximo conversaciones *  Tiempo Max. inactividad *  #deintentos * Estado *  Accion

ol 123 Comercial | 30 80 6 120 2 ACTIVO Z

10/ pagina

aldsaypo
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6.2 4 Editar clientes

Para editar un cliente debes presionar el botlanla imagen debBpiz en la parte derecha de cada

Ot ASyiGSsz 2dzad2z2 Sy

Q = Administracion / Clientes
aldeamo

Clientes
Cadigo: Nombre:
123
Codige 7 MNombre 7 SLAo6ptimo 7 SLA bajo 7
123 Comercial 30 80
= Administracién Clientes

aldeamo

B Administracion  ~ |8

nfo. de la cuenta . .
eees Editar cliente
Clientes

* Nombre:

Comercial

* SLA bajo:

80

* Nimero de intentos:

2

Estado:

alﬂgamn

I 02t dzYyl a! OOAsye d

Tiempo de conexién -
00:18:22 ONLINE R TellitComercial v

Estado:

Maximo conversaciones Tiempo Max. inactividad 3 # de intentos Estade . Accion
6 120 2 ACTIVO (;)l
N

10/ pagina

Tiempo de conexion

00:22:07 ONLINE

R TellitComercial v

* SLA dptimo:

30

* Maximo de conversaciones historicas:

* Tiempo Max. inactividad:

120

Cancelar

En esta seccidon puedes editar los campos: Nombre del cliente, SLA 6ptimo, Maximo de
conversaciones histdoricas, Numero de intentos, Tiempo maximo de inactividad y Estado del

canal (activo o inactivo).

www. aldeamo.com
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6.3 Proyectos

Esta opcién la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes observar todos los proyectos que tiene un cliente.

— Tiempo de conexién . X . -
=  Administracion / Proyectos 003843 ONLINE £ TellitComercial v e

aldeamo

8 Administracion ~ |

Proyectos

Nombre: Cliente:
Proyectos Limpiar

Nombre del proyecto 3 Cliente Estado Accion
Backoffice Capacitacién Backoffice Aldeamo ACTIVO 2z
Manejo de la Plataforma Comercial ACTIVO Z
Proyecto Capacitacion UP Ideas INACTIVO Z
Aldeamo proyecto Aldeamo ACTIVO Z
Arbol Whatsapp Capacitacion Bolivia ACTIVO Z

alde,a“,-'n proyecte Arequipa Aldeamo ACTIVO Z

6.3.1Crear proyecto

Para crear un Proyecto, debes déic en el boton +Crear, aparecera la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexion ~
= Administracién / Proyectos 00:30:22 ONLINE R TelitComercial v &

aldeamo

8 Administracion ~ g8

Crear proyecto

Cliente:

C

Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:
1 Cliente: Selecciona el cliente al cual le vas a crear el proyecto.

www. aldeamo.com 14



1 Nombre: Es el nombre que le vas a asignar al proyecto.

Presiona el botoérGuardar

6.3.2Consulta proyectos

Puedes realizar la consulta de un proyecto por los siguientes campos: Nombre del proyecto,
Nombre del cliente, para eso debes dar clic en el boton y el paso siguiente entregara la consulta
realizada.

Paa el siguiente caso realizamos la consulta por el campo Nombre del cliente:

Tiempo de conexion . =
= Administracién Proyectos 003341 ONLINE R TellitComercial v &

aldeamo

B Administracién  ~ B8

Proyectos

Info. de la cuenta

Nombre: Cliente
Clientes Comercial
Campaiias
ampan Nombre del proyecto * Cliente 2 Estado 2 Accién
proy
Canales Mangjo de la Plataforma ACTIVO £
Usuarios
1

Tipificaciones
Roles

Q

e

6.3.3Editar proyecto

Para editar un proyecto debes presionar el botfimla imagen del lapiz en la parte derecha de
OFRI Of ASy(Ss 2dzaii2 Sy I O2ftdzvyyl a! OOAsyé d

Tiempo de conexion o . . =
=  Administracién Proyectos 003600 ONLINE R TellitComercial v

aldeamo

8 Administracion ~ |8

Proyectos

Info. de la cuenta

Nombre: Cliente
Clientes
Proyectos (;‘* p ?)
Campafias Nombre del proyecto 7 Cliente 3 Estado 7 Accion
Canales Manejo de la Plataforma Comercial ACTIVO Z
Usuarios ol Whatsapp Capacitacion Bolivia ACTIVO Z
Tipificaciones Aldeamo proyecto Aldeamo ACTIVO Z
= oyecto Arequipa Aldeamo ACTIVO i
O UPId NACTIVO 2
S Ald ACTIVO 2

www. aldeamo.com 15



— Tiempo de conexién
Q = Administracién Proyectos 203747 ONLINE R/ TellitComercial v

aldeamo

¢

# Administracion ~ |

Editar proyecto

Proyectos Nombre: Estado:

Aldeamo proyecto m

Campainias

Canales
Usuarios

En esta pantida puedes editar los campos: Nombre del proyecto y el Estado del canal (activo o
inactivo).

6.3.4Limpiar

Si quieres deshacer la consulta realizada debes dar clic en el botprar. De la misma manera
explicada en el numeral 62.

6.4 Campanas

Esta opciéria encuentras desplegando el menu interactivo de Administracién, en este maestro
puedes observar todas las campafas que tienen tus clientes.

_ . Tiempo de conexion . -
i=  Administracién / Campafas 00:41:01 ONLINE R TellitComercial v &

aldeamo

8 Administracion &

Campanfas

Fecha Inicial: Fecha Final: Campafia: Canal:
Cliente: Proyecto: Estado:
Campafnas
Canales
Campafia 7 Proyecto 7 Cliente Fecha - Canal Estado Accién
Aldeamo campafia Aldeamo proyecto Aldeamo 2019-06-06 © aldeamo ACTIVO Z| A A

10/ pagina
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6.4.1Crear campanas
Para crear una campafia debes dar clic en el botdén +Crear, se te mossigndéidate pantalla:

= : . . Tiempo de conexion N =
Q = Administracién Campafias 135028 ONLINE R luis.rodriguez > @

aldeamo

@ Inicio

Editar campania

Detalle de la campaiia Horario Tipificaciones

* Cliente: * Proyecto:

* Nombre: Estado:

Luis E. Rodriguez

aldgqmo

Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:

Cliente: Selecciona el cliente al cual le vas a crear la campania.

Proyecto: Selecciona el proyecto que pertenece al cliente al cual le vas a crear la campafa.
Nombre: Asigna un nombre para tu campaia.

Permitir recursos externos: Este botdn te permite habilitar (si lo deseas) que los agentes
puedan descargar contenidouttimedia de Interneb su equipo de computg adjuntarlo

a las conversaciones.

= =4 4

*Si quieres tener mas de dos camparias funcionando vas a necesitar la creacion de un menu previo
con posibilidades para que el usuario elija la campafa a la que quiere seccezhado. Para esto
debes contactar con tu ejecutivo de cuenta.

Posteriormente, dirigete a lpestafiaCanalesy veras la siguiente ventana:

www. aldeamo.com 17



R Tiempo de conexién - .
on [/ Campafias 001254 OFFLINE R luis.rodriguez ~

¢l

Q

aldeamo

Editar campania X

@ Inicio

B Tabl _ Detalle de la campaiia Canales Horario Tipificaciones Permisos Campos

B Administracién A

# Canal Whatsapp:
fo. de uent: )
Info. dela c @ @ S73105477515@cus
° #* Canal Facebook:
Campanas ﬂ # Canal Instagram:

Canales

* Canal de Live Chat:

Q
s Chat de Aldeamo

Cancelar Guardar

En esta ventana selecciona el tipo de canal que le asignaras a la campafa, puedes asignar uno o
varios canalea la campafaEstos canales deben estar creados previamente a la creacion de la
campaifa

Luego de realizar esta accion, dirigete a la peskigrarioque te arrojard la siguiente ventana:

. . Tiempo de conexién ) -
i=  Administracion / Campafias 40128 ONLINE R luis.rodriguez v

aldeamo

@ Inicio
Editar campafia

ER Tablero de control

8 Administracién A Detalle de la campafia Horario Tipificaciones Permisos Campos

Info. de la cuenta Seleccione un horario: Accién sobre la conversacién: ¢Aplicar a las conversaciones encoladas?

NOC Aldeamo Cerrar
Clientes

Mensaje para indicarle al contacto que escribié por fuera del horario:
e Lo siento, no estamos disponibles @

Camparias & Horario seleccionado

Miércoles  Jueves Viernes
8:00- 8:00-12:00

Canales 8:00-12 08:00-12

Usuarios

Q

aldgqmo

Los datos requeridos en este paso se explican de la siguienteranan

9 Selecciona un horario: En este campo se listan los horarios que tienes creados, selecciona
uno de ellos. Si no tienes horarios creados, deberan dirigirte a la seccion de Horarios,
explicada mas adelante en este manual

1 Accién sobre la conversaciorel&€cciona si las conversaciones se van a encolar o cerrar
cuando recibes conversaciones fuera del horario estable@iseleccionaste la opcion
encolar las conversaciones, estas se distribuiran de forma automatica entre los agentes
asignados a la campa@ativa el dia siguiente en el cual el horario este activo.

www. aldeamo.com 18



1 Mensaje para indicarle al contacto que escribié por fuera del horario: Si quieres notificarle
al contacto por medio de un mensaje que escribio fuera del horario lo puedes configurar
en este camp.

1 Enviar mensaje: Este botdn te permite habilitar si quieres enviar mensaje o no al cliente.

Luego de realizar esta accion, dirigete a la pestEpdicacionesque te arrojara la siguiente
ventana:

. Tiempo de conexidn .
Administracién Campafias 04:02:04 ONLINE R luisrodriguez v

Q

aldeamo

@ Inicio

Editar campana

Detalle de |a campafa Canales Tipificaciones Permisos

* Tipificacién por defecto para inactividad: * Tipificacién por defecto para transferencia:

nactividad Transferencia

N R * Tipificaciones al finalizar:
* Tipificacién por defecto fuera de horario :

_ Soporte X Reclamo X

Finalizado

Cliente satisfecho *

alﬂeaynn

Los datos requeridos en este paso se explican dglaente manera:

Si no tienes tipificaciones creadas, deberas dirigirte a la seccion de Horarios, explicada mas
adelante en este manual en el numeral 6.7.

1 Tipificacion por defecto de inactividad: En este campo selecciona la tipificacién que le vas
a asignar a las conversaciones que seran cerradas por inactividad de parte del contacto.

1 Tipificacion por defecto para transferencia: En este campo selecciotigifigaciones con
las cuales se van a clasificar las conversaciones quetszméferidagpor parte del agente
a otras campafas que estén activas.

1 Tipificacion al finalizar: En este campo selecciona las tipificaciones con las cuales se van a
clasificadas conversaciones que serfamalizadagor parte del agente.

Luego de realizar esta accion, dirigete a la pesRdtanisogjue te arrojara la siguiente ventana:
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Tiempo de conexién
o = Administracion / Campafias R GNLINE ] luisrodriguez

aldeamo

Crear campana

fal Inicio
Bl Tablero de control Detalle de la campafia Horario Tipificaciones Permisos

8 Administracion & . 5 )
iPEfmIUT recursos externos?: gFmaI\zar conversaciones sin respunder. H

Info. de la cuenta
:Transferir conversaciones entre agentes?: :Habilitar envio de emoticones?:
:Mostrar nimero de contacto en el chat?: ;Habilitar histérico en conversacién?:

Camparfias

Clientes

Canales * Cantidad de horas histéricas @ :

| 80000|

S

Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Permitir recursos externos: Este botén te permite habilitar (si lo deseas) que los agentes
puedan descargar contenido multimedia de Internet o su equipo de computo y adjuntarlo
a las conversaciones.

1 Finalizar conversaciones sin responder: Esta opcidetmipe finalizar conversaciones en
el médulo Inbound/Entrante sin tener que haber dejado por lo menos un mensaje al
cliente.

91 Transferir conversaciones entre agentes: Si habilitas esta opcion puedes transferir
conversaciones entre agentes de una misma cdmpa

1 Habilitar envio de emoticones: Esta opcion te permite tener una serie de emoticones para
poder enviar a tus usuarios. Si lo habilitas, dentro del médulo Inbound/Entrante veras las
opciones de emoticones que otorga la plataforma.

1 Mostrar nimero de coracto en el chat: Esta opcidn permitira a los agentes ver el nimero
del usuario con el que estan interactuando o no.

1 Habilitar histérico en conversacién: Esta opcién permite configurar el nimero de horas en
el pasado que se quiere ver en el chat. Estaesé &n el modulo Inbound de la plataforma,
en cada conversacion.

Presiona el botésuardar

Luego de realizar esta accion, dirigete a la pes@dimpogjue te arrojara la siguiente ventana
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) Tiempo de conexién R .
ministracién Campafias 04:05:40 ONLINE R luis.rodriguez v

Q

aldeamo

@ Inicio
E? Tablero de control Editar campafia
8 Administracion  ~

Campeos
Info. de la cuenta

Agregar campo
Clientes

Obligatorio Respuestas Accion

Rodriguez

Campafias Rincén

En esta seccién puedegregar los campos previamente creadog e Sf Ys Rdzf 2 RS
Ayt YAO0248¢ LRAGSNA2NXYSYyiS SELX AOFIR2 Sy St LN
variables asignadas a contactos o a conversaciones.

Para crear un campo presiona el botégregar Campo.

— . Tiempo de conexién o
Q i=  Administracién Campafias 040749 ONLINE R luis.rodriguez M

aldeamo

Usuarios

Tipificaciones

A
Roles gregar campo

Estados * Seleccione el campo: Obligatorio?:

Redes permitidas

Opciones :
Horarios
Exprs. n

Campos dir

© Interaccién

S

Los datos requeridos en este paso spliean de la siguiente manera:

f SeleccioneelCampt:S Y2ad NI N} t2a& OFYLR2a ONBIFR2a LN
RAYL YAO24¢®

1 Opciones: Se habilitara siempre y cuando al crear el campo dinamico hayas escogido la
2 LIOAsY @/ | Y LI2Furkiéa ¢odd uBa0ifid desplegdble.

1 Agregar opcion: Permite crear nuevas opciones para los campos de seleccion.

1 Obligatorio: Si activas esta opcién, un agente no podré finalizar una conversacion hasta que
complete el campo creado dentro de los datos dwitacto.
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6.4.2 Consultar campana

Puedes realizar la consulta de una campafa por los siguientes campos: Fecha inicial, Fecha final,
Nombre de la campafia, Numero del canal, Nombre del cliente, nombre del proyecto y Estado
(activo o inactivo), soldebes dar clic en el botdn consultar y te arrojara el resultado de la consulta.

Para el siguiente caso realizamos la consulta por el campo Nombre del cliente:

_ ) ) Tiempo de conexién ~ - o T
= Administracin Campafias 010206 ONLINE R TellitComercia v

¢

aldeamo

8 Administracion ~ |3

Campaias

Info. de la cuenta

Fecha Inicial : Fecha Final: Campafa: Canal
Clientes
Proyectos Cliente Proyecto: Estado:

l“: eamo
Campanas
Canales

Campafia 7 Proyecto 7 Cliente Fecha Canal Estado Accién
Usuarios

Aldeam Aldeamo proyecto Aldeamo 2019-06-06 9 aldeamo ACTIVO 25 A

Tipificaciones

(]
Roles

aldeamo

Para editar una campafa debes presionar el boton de la imagen del lapiz en la parte derecha de
OF R Of ASyGSsz 2dzadz2z Sy ftF O2ftdzyyl a&! OOAsyé d

6.4.3Asignar agentes

Esta opcion la encuentras dentro del maestro de campafas, en la parte derecha puedes observar
el botdn con la figura de usuario. Le das clic y te arroja la siguiente pantalla:

o ) ) Tiempo de conexién - - o T
= Administracisn Campafias ONLINE R TellitComercia v

01:04:56
aldeamo

8 Administracion ~ |8

Campanas

Info. de la cuenta

Fecha Inicial : Fecha Final: Campafa: Canal
Clientes
Proyectos Cliente Proyecto: Estado:

l“: eamo
Campafias

i

Canales

Campafia Proyecto Cliente Fecha Canal Estado Accion
Usuarios ~\

Aldeam Aldeamo proyecto Aldeamo 2019-06-06 9 aldeamo ACTIVO frf;,

Tipificaciones

Roles
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— . Tiempo de conexién e . .
o = Administracién / Campafias [ EN LINEA R TellitComercial v &
Asignar, reasignar, desasignar agentes y conversaciones

Camparfia: Aldeamo campafia

Disponibles 2 Elementos Asignadas

B Administracion 4 Clara.martinez@aldeamo.com TellitComercial Aldeama o

Clara.martinez@aldeamo.com

Info. de la cuenta R
Monica.neira

Clientes TellitP&D
Pr

Campafias

Canales

Q

aldeajnn

En esta gntana puedes asignar o desasignar los usuarios a una campafa, puedes aumentar o
disminuir la cantidad de conversaciones que puede atender un agente en la campafa
Dependiendo de la configuracion de los usuarios en cuanto al maximo de conversaciones que
pueden gestionar en simultaneo, podras dejar usuarios disponibles con conversaciones para ser
usados en otras campafas, como se puede observar en el grafico.

6.4.4 Asignar recursos galeria

Esta opcion la encuentras dentro del maestro campanfas, en el lagchdtepuedes observar el
boton con la figura de galeria, le das clic y te arrojara la siguiente pantalla:

. Tiempo de conexitn .
i=  Administracign Campafas 20:03:00 ONLINE R TellitComercial v &

aldeamo

8 Administracién & -
Campanas

Info. de la cuenta

Fecha Inicial: Fecha Final: Campafia: Canal:
Clientes
Cliente: Proyecto: Estado:
Campanfias
Campafia Proyecto Cliente Fecha Canal Estado Accion
Aldeamo campafa Aldeamao proyecto Aldeamo 2019-06-06 © aldeamo ACTIVO Z ,QJ@

10/ pagina
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) ) Tiempo de conexién ) K.
Campaas 00:04:37 ONLINE R TellitComercial v

Q

aldeamo

®

B AdminETEGoe. A Galeria de recursos, campanfa: Aldeamo campaiia

Imagenes Videos
Haga clic o arrastre a esta area para subir imdgenes

Q° s

aldeamo

® Guardar cambios

aldgamo

En esta ventana puedes asignar o desasignar los recursos a una campafia y puedes asignar los
Atajos.

_ g . Tiempo de conexién s )
&= Administracién Campafias 00:00:01 EN LINEA 2 TellitComercial v &

aldeamo

~ | Galeria de recursos, campafa: Aldeamo campaia
i Imao

Ed Tablero mégenes Videos Archivos
B Administracién A
nfo. de la cuenta Texto: No estamos disponibles
Chi s Texto: No vamos a responder
Texto: Estamos disponibles de L-V de7 a5 pm

Texto: No atendemos en el momento

Campanias

® Guardar cambios
Canales

Q

aldgqqm

Los atajos ayudaran a tus agentes a tener abreviaciones para respuestasddaalate las
conversaciones sin necesidad de buscar el recurso multimedia o escribir un textda@ello
tienes que crear el texto al cual le aplicaras el atajo y asigneandicter alfanumérico que puede
ser usado durante la interaccion con el contacto.

Para campafias con el canal de Apple Business Chat, tendras un elemento multimedia adicional
RSY2YAYIR2 a[A&adG t AO]TSNE |jdzS LIS NI abaABdkasodigd y F A =
no tener habilitado este canal, no aparecera este elemento en la galeria.
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’()/LP = Administracion / Campaiias OFFLINE 8 luisrodriguez - @

. Galeria de recursos, campafia: Luis E. Rodriguez
w Inido

- magenes videos archivos Textos List Pickers
ER Tablero de control h

B Administracion

Lista de opciones
Selecciona una opcién

Campafias

Q

aldeamo

6.4.5 Editar campana

Para editar una campafia debes presionar el boton de la imagen del l1apiz en la parte derecha de
OFRI Of ASy(Ss 2dzaii2 Sy I O2ftdzyyl a! OOAsyé d

Tiempo de conexién

= Administracion Campafias 00:07:48

ONLINE R TellitComercial e g
aldeamo

8 Administracién

Campaias

Fecha Inicial: Fecha Final: Campafia: Canal:

Cliente: Proyecto: Estado:

Campanas

Campafia 7 Proyecto 7 Cliente 7 Fecha 3 Canal Estado Accién

Aldeamo campafia Aldeamo proyecto Aldeamo 2019-06-06 © aldeamo ACTIVO é’. =

Canales

Q

alﬂgg_mo
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_ ) Tiempo de conexién N
Q = Administracion / Campafias i ONLINE 8 luis.rodriguez v

aldeamo

¢

f Inicio
Ed Tablero

Editar campania
B Administracibn A

Detalle de la campafia Horario Tipificaciones

# Cliente: * Proyecto:

* Nombre: Estado:

Campafias
= Luis E. Rodriguez @

Canales

En esta pantalla puedes editar los canales que tiene asignados la campafa, el nombre de la
campafagl horario,las tipificaciones y cambiar el estado (activo o inactivo).

6.5 Canales

Esta opcién la encuentras desplegando el menu interactivo de AdministraciGste maestro
puedes observar todos los nimeros de las lineas que tienes creadas.

— Ti d idh - -
Q = Administracion / Canales e OFFLINE 8 luisrodriguez v
aldeamo
: Canales
fai Inicio
Cuenta: Tipo de canal: Direccién: Estado:
ER Tablero de control
ACTIVO
B Administracién  ~
nfo. de la cuenta
Nombre 3 Cuenta Tipo de canal 3 Direccién Estado Accién
Demo Aldeamo 573105477515@c.us © WhatsApp INBOUND ACTIVO Zz
Chat de Aldeamo 6963a6804c3b11ea8dcB8abe1d07e42c3 £ LiveChat INBOUND ACTIVO Z
Camparias
Nexmo sandbox 447418342149 © WhatsApp INBOUND ACTIVO Z

Canales

10/ pagina

Usuarios

ald_fa“n‘m

6.5.1 Crear canal

Para crear un canal debes dar clic en el botén +Crear, se mostrara la siguiente pantalla:

2000 gy

Aqui debes seleccionar el tipo de canal que deseas crear: WipatSApebook o Instagram.
www. aldeamo.com 26



6.5.1.1 WhatsApp

Para la activacion de una linea oficial de WhatsApp Business API debes contactar a tu ejecutivo de
cuenta encargado para empezar el proceso.

6.5.1.2 Apple Business Chat

Para la activacion de una cuenta oficial de Apple Busirtessd€bes contactar a tu ejecutivo de
cuenta encargado para empezar el proceso.

6.5.1.3 Facebod&y Messenger

En caso de querer configurar una cuenta de Facebook, la plataforma te redirec@areata una
de las redes sociales para hacer la validacion respectiva.

n Debes iniciar sesion para continuar.

Iniciar sesion en Facebook

Debes iniciar sesion para continuar

Iniciar sesién

; Olvidaste tu cuenta?

o

Después de iniciar sesion veras lo siguiente:

6O =

You've previously linked Aldeamo to Facebook

Would you like to continue with your previous settings?

Edit settings Continue as Luis Eduardo Ro...

Not Luis Eduardo Rodriguez Brinez?
Log in to another account.

www. aldeamo.com 27



La plataforma te mostrara una ventaoan las cuentas de negodajae tienes asociadas a la cuenta
de Facebook con la que hiciste el registro.

Crear canal

m
]
A
0
o
H

Canal

Presiona el botéisuardar.

Requisito: Para poder hacer uso de la aplicacion para el canal de Facebook, se debe tener una
cuenta de Facebook con una Fan Page asociada y registrada a nuestra cuenta.

6.5.1.4 Instagram

En caso de querer configurar una cuenta de Instagram, la plataforma teceidnara da red
social para hacer la validacion respectiva.

n Debes iniciar sesion para continuar.

Iniciar sesién en Facebook

Debes iniciar sesion para continuar

; Olvidaste tu cuenta?

]
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Después de iniciar sesion veras lo siguiente:

R

You've previously linked Aldeamo to Facebook

Would you like to continue with your previous settings?

Edit settings Continue as Luis Eduardo Ro...

Not Luis Eduardo Rodriguez Brifiez?
Log in to another account.

La plataforma te mostrara una ventaoan las cuentas de negodajoe tienes asociadas a la cuenta
de Facebook con la que hiciste elistg.

Crear canal bt

Canal

F m
Q  aldeamo_oficial

ke d

Presiona el botéisuardar.

Requisito: Para poder hacer uso de la aplicacion para el canal de Instagram, se debe tener una
cuenta de Instagram que sea tipo empresa y que esté asociada a una Fan Page.

9f OFlylf RS LyadlaINBNIKIOSYNBYSHBEYOALISNYALSaALD
comentarios en publicaciones.
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En caso de configurar este canal, tendra la opcién de habilitar un permiso para Ignorar comentarios
de publicaciones. Esta funcionalidad se ejecutara en el médulo de Inbauetibeténignorar.

6.5.1.5 LiveChat
Para configurar el canklveChat o Webchat, la herramienta te pedira un nombre del canal:

_ ) Tiempo de conexidn _ ; -
o i=  Administracién Canales 00-17:39 OFFLINE R luis.rodriguez v &

aldeamo

~ . Crear canal
fai Inicio

ER Tablero de control
Canal Opciones del widget

& Administracién 4
* Cuenta:

* Direccion:

Canales

Usuarios

s

Para el segundo paso de la configuracion del canal deberas Configurar los mensajes automaticos
asociados.

Tiempo de conexién

Canzles i OFFLINE 2 lisrodriguez v (&)
Crear canal X
@ Inicio
Ed Tab ol Canal Mensajes Opciones del widget
B Administracién A Mensaje de bienvenida: Estado: Atributos : Elija un
Bienvenido a Hibot. Vo . atributo para su mensaje
* Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto: Estado:
;Cual es tu nombre? Adivu.
* Mensaje para solicitar correo electrénice del contacto: Estado:
;Cual es tu corren? Adivo.
Canales
* Mensaje para indicar que se ha guardado los datos diligenciados: Estado:
Sus datos han sido almacenados correctamente. Activo .
* Mensaje para indicar la asignacién de un agente a la conversacion: Estado:
Se ha asignado a <name> <surname> como tu agente, para respon Activo .

Para finalizar, debesonfigurar las opciones del Widget que incluiras en tu pagina Web:
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_ Tiempo de conexién ~ ;
o = Administracién / Canales 00-10:52 OFFLINE R luis.rodriguez v

aldeamo

*)

. . Crear canal
@ Inicio

ER Tablero de control
Cana Mensajes Opciones del widget

B Administracién A
Selecciona un color principal para el widget:

e

* Dominios permitidos para el widget:

Selecciona un idioma:

Espariol

Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Selecciona un color principal para el widget: Seré el color principal que tendra el chat en tu
pagina web.

1 Dominios permitidos para el widget: Seran los dominios en los que se podra configurar tu
canal LiveChat.

1 Selecciona un idioma: Sera el idioma quenejara tu canal LiveChat.

Para tener una referencia de la apariencia de tu canal LiveChat, te damos un ejemplo de un canal
configurado por Aldeamo:

< c & aldeamo.com/livechat/ ®x @V o [or: e o °

i Aplicaciones @ Miunidad - Google.. @ emailaldesmocom.. G ECONOMET %7 Email- Mis campafi.. & 0319 Guiones Vid.. % leBXmXpASiTialal.. ™% AContributiontot.. @ Untitled2 »

Q
aldeamo @

tu vida mavil

iBienvenido!

6.5.2 Editar canal
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— Tiempo de conexion

= Administracién / Canales P ONLINE 8 TelliComercial v @)
Hdeamo "
8 Administracién
Canales
Info. de la cuenta . - .
Cuenta: Tipo de canal: Direccion: Estado:

Clientes

Campafias Nombre 2 Cuenta 2 Tipo de canal 2 Direccion 2 Estado % Accion
Canales aldeamo 573206265451@c.us © WhatsApp INBOUND ACTIVO @
Usuarios Ana Maria Fajardo 573105594790@c.us © WhatsApp INBOUND INACTIVO Z
Tipificaciones 10/ pagina

Roles

A

presionar la opcién para editar un canal aparecera la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexion - . X
= Administracién Canales 00:14:09 CQFFLINE R luis.rodriguez v

Editar canal
@ Inicio

Ex Tablero de control
Canal Mensajes Plantillas HSM

Administracion  ~
* Tipo de canal:

Info. de la cuenta

Clientes * Cuenta:

Proy
* Direccién:

Campanas

Canales Estado:

Los dat@ mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

Tipo de canal: Te informa el tipo de canal creado, para este ejemplo es WhatsApp.
Cuenta: Te informa el nimero o cuenta de canal creado.

Direccion: Te informa que el canal creado es Inbound.

1 Estado: Te da la opcion de modificar el estado (activo o inactivo).

= =4 A

Luego dirigete a la pestafia de mensajes y veras la siguiente ventana:
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~ Tiempo de conexién ~ _ . X -
Q ; Administracié Canales o OFFLINE 2 luis.rodriguez v &

aldeamo

— Editar canal
i Imicio

Ed Tablero de control

Mensajes

Administracion  ~
Mensaje de bienvenida: tado: Atributos : Elja un

Hola bienvenido a Aldeamo atributo para su mensaje

* Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto:

Par favor indicanos tu Nembre y Apellide

* Mensaje para solicitar correo electrénico del contacto:

;Cual es tu correo electronico?

* Mensaje para indicar que se ha guardado los datos diligenciados:

acenados correctamente

car la asignacién de un agente a la conversacion:

al'dea__mo

Se ha asianado el agente <name> <surname> como tu aseso

En esta ventana tienes la posibilidad de parametrizar todos los mensajes que envia Aldeamo a los
usuarios y puedeseteccionar cuéles deseas que estén activos.

Mensaje de bienvenidaEste seria el mensaje de saludo que hace la aplicacion al udtisiieo
mensaje ser&nviado cuando el contacto escriba a la linea asignada a una campafia activa.

Mensaje para solicitar nofore y apellido del contactoEste mensaje se envia sélo la primera vez
gue el contacto le escribe a la aplicacion, cuando el contacto vuelve a escrihina nueva
conversacioneste mensaje no sera enviado ya que los datos estdn almacenados en la base de
datos.

Mensaje para solicitar el correo electrénico del contactéste mensaje se manda sélo la primera
vez que el contacto escribe a la aplicacion, cuando el contacto vuelve a esgriloia nueva
conversacioneste mensaje no serd enviado ya que latod estan almacenados en la base de
datos.

Mensaje paraindicar que se han guardado los datos diligenciadd@sste mensaje se manda sélo

la primera vez que el contacto escribe a la aplicagi@e envia después de haber alimentado la
informacion de nombre y/o de correo electrénico segun la configuracion realizada por el cliente.
Quando el contacto vuelve a edar, este mensaje no serd enviado ya que los datos estan
almacenados en la base de datos.

Mensaje para indicar la asignacién de un agente a la conversad8te mensaje sera enviado al
contacto cuando se asigna un agente a la conversacion. El mengajedes parametrizar de la
siguiente maneraEm:a { S KI FaA3dyl R2 | fyl YSH fadaNYyl YSH
LINSIdzy G ade [ A GFENAIOoESa rylYSH & fada2NYyI YSH
el Nombrey Apellidocon el cual serearon los usuarios segun la informacién suministrada en la
configuracion inicial de la cuenta.

Mensaje para indicar que la conversacion finalizara por inactividad del contaEsie mensaje
se le enviara sélo al contacto cuando deja de interactuar cagegite, después de haberle enviado
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primero las advertencias que indican que estas esperando su respuesta. Puedes enviar un mensaje
RAOA S RE¥Y@SNEI OAsy &S KIF FAYFEATIFIR2 LI2N Ayl C

Mensaje para indicar que no hay agentes disponiblEste nensaje se le enviara al contacto sélo
cuando escribe a la aplicacion y no tienes agentes disponibles para atenderlos.

Mensaje de alerta al contacto cuando se detecta inactividad en la conversa&iéte mensaje se

le enviara al contacto cuando estando endonversacion deja de escribir. Puedes enviarle un
YSyalaS 1jdzS RA3IILY &9 ailotanbiénSa isdepe/sBralizai di 1aNS & L
AAIdZASYGES YIFYSNIY GarfylYSHE Sadlyza SaLISNIyR
remplazada con el nombre delm@acto capturado en la interaccion automatica de solicitud de
nombre o con el nombre con el que se subidi@nerotelefénico a los contactosEste mensaje
vaparametrizado potos campos requeridos al crear un cliente llamados Nimero de Intentos que

es elnumero de veces que se le envia el mensaje de inactividad al contacto y Tiempo méximo
inactividad que egl lapso de tiempo en segundosn el que se le mandara el mensaje. Los dos
campos son configurados al momento de crear o editar un cliente.

Mensge paraindicar finalizacion de una conversaciérEste mensaje se le enviara al contacto
cuando se finaliza la conversacipar parte del usuarioPuedes parametrizagl mensaje de la
AA3IdZASY (IS YIFIYSNIY a{dz O2yOSNEI OA$s W) BF XBERKALl B!
ha finalizado la conversacion cename>y <surname>xR St | ISy GS 1jdzS t 2 Sadl

Mensaje para indicar al usuario que debe elegir una opcion del mdfgte mensaje se le enviara
al contacto siempre y cuando las campafagmrsonfiguradagon un menu interactivo. Esto se
configura cuando tienes mas de 2 campafias como: 1. Quejas 2. Reclamos 3. Preguntas 4. Ventas.

Nota: Para la personalizacién de los mensajes con el Nombre y Apellido, puedes realizarlo
directamente en el mesaje con la siguiente sintaxis <name>, <surrrarnedando clic a los
botones de Nombre y Apellido ubicados en la ventana de atributos del costado derecho de la
edicion del canal:

Tenga en cuentajue, si usted activa un menu administrador de campafas, los mensajes
automaticos se desactivaran.
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_ Tiempo de conexién e ; =
o = Administracion / Canales 00:00:01 EN LINEA R TellitComercial v &

aldeamo

* Mensaje de bienvenida: Atributos : Elija un

Bienvenido a Aldeamo, gracias por contactarnos atributo para su menssje
* Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacte:

iCual es tu nombre?

* Mensaje para solicitar correo electrénico del contacto:

iCual es tu correo?

Canales

* Mensaje para indicar que se ha guardado los datos diligenciados:

Sus datos han sido almacenados correctamente.

* Mensaje para indicar |z asignacién de un agente a |a conversacidn:

Se ha asignade a <name> <surname> como tu agente, para responder tus pregu

* Mensaje para indicar finalizacién de una conversacién: Nombre | | Apellido

iy ¥ iy ¥ ¥ iy
4. BH: H.: H: H: H:
!30303030303
@ @, @, @ @, @

Se ha finalizado la conversacién. Vuelva pronto!

Después de configurar los mensajes, dirigete a la pestafia permisos y aparecera lo siguiente:

e I Tiemps de conexién N R . -
= administracién [ Canales P ONLINE A luis.rodriguez o

Editar canal

Permitir iniciar una conversacion con contactos desconocidos
Permitir enviar notificaciones (Api externo):
Permitir enviar difusiones (Outbound):

Enviar mensaie de no disponibilidad despues de cada mensaie:

Bloguear videos:
Bloguear audios:

Bloquear imagenes:

e

aldeamo

Las opciones gue se ven en la pantalla anteriate$mende la siguiente manera:

1 Permitir iniciar una conversacion con contactos desconocidos: Si habilitas este boton,
permitird a los agentes iniciar una conversacién con un contacto que no esté almacenado
en la base de datos.

1 Permitir enviar notificaciones (Oobund): Si habilitas este botdn, permitira a los agentes
enviar notificaciones a los contactos por medio de una aplicacion externa.

1 Permitir enviar difusiones (Outbound): Esta opcion es de pruebas, para difusiones de lineas
de WhatsApp Business verificadsolamente.
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1 Enviar mensaje de no disponibilidad después de cada mensaje: Esta opcion te permite
enviar un mensaje anunciando al usuario que no estd disponible después de cada
interaccion.

1 Recibir conversaciones grupales: Desde aqui puedes recibir cacesss grupales y
responderlas. Tenga en cuenta que esta opcién puede aumentar la probabilidad de
bloqueos.

1 Permitir actualizar los estados de los mensajes: Al permitir esta opcion, podras ver los

estados de cada uno de los mensajes que envies en eldakdhatsApp.

Bloquear archivos: Bloquea la entrada de archivos que envien usuarios a tus agentes.

Bloquear videos: Bloquea la entrada de videos que envien usuarios a tus agentes.

Bloquear audios: Bloquea la entrada de audios que envien usuario a tugsgent

1 Bloquear imagenes: Bloquea la entrada de imagenes que envien usuario a tus agentes.

= =4 A

Luego dirigete a la pestafia Béantillas HSN veras la siguiente ventana:

— Tiempo de conexién -
Q 1=  Administracion Canales i P OFFLINE 8 luis.rodriguez -

00:16:5! l-

aldeamo

- Editar canal
@ Inicio

ER Tablero de control
Permisos Plantillas HSM

B Administracién  ~

Nombre de la plantilla Parametros Lenguaje  Contenido de la plantilla Accion

Info. de la cuenta

Clientes

- EMPRESA
whatsapp:hsm:technology:nexma:simplewelcome ‘W*\C:ﬁ en-US Hi, Welcome to {1}! You can now {2} Z
Proyectos S

C: i 1
Canales cela Guardar

Usuarios

S—

*Esta opcidn solo estara habilitada para lineas de WhatsApp Business API.

*Parainiciar conversaciones desde una linea de WhatsApp Business API es necesario tener una
plantilla previamente aprobada por WhatsApp. Estas plantillas también se conocen como HSM
(Highly Structured Messages).

Presiona el botoiCrear.
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= . - Tiempo de conexién ~ , R
Q i=  Administracién Canales 00:13:27 OFFLINE R luisrodriguez v

aldeamo

e

. . Crear nueva plantilla
@ Inicio

Ed Tablero de control * Nombre de la plantilla (namespace:element_name)

Administracibn  ~
Pardmetros:

Info. de la cuenta

Clientes
* Lenguaje:

# Contenido de la plantilla @

Camparias

Las opciones que serw en la pantalla anterior se ven de la siguiente manera:

1 Nombre de Ila plantilla: Nombre técnico de la plantillaEjemplo:
whatsapp:hsm:technology:nexmo:simplewelcome

1 Parametros: Variables incluidas dentro de la plantilla.

1 Lenguaje: Lenguaje en el que 8App entregd la aprobacion para la plantilla.

1 Contenido de la plantilla: Mensaje aprobado para ser enviado a los usuarios.

Presiona el botésuardar

6.6 Usuarios

Esta opcion la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, este maestro lista
todos los usuarios que estan registrados en la aplicacion, sean agenteBwedes realizar filtros
por Email del Usuario, Nombre, Apellido o Estado.

La creamn o edicion de los usuarios (correo y numero maximo de conversaciones) solo puede ser
realizada por el area técnica de Aldeamo.
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_ _ Tiempe de conexién _ N =
Q i= Administracion Usuarios 009343 OFFLINE A TellitComercial v &
aldeamo

B Administracion A

Usuarios
Info. de la cuenta R R
Email usuario: Nombre usuario: Apellido usuario: Estado:
Clientes
Campanas Email 3 Nombre 3 Apellido 7 Agente Max. Conversaciones Estado Accion
Canales luis.redriguez @aldeamo.com TellitComercial SI 6 ACTIVO Z o

Usuarios 10/ pagina

Tipificaciones

Roles

Q

Después de configurar lassuarics, dirigete & I 2 LJOAsYy RS g SparkedelahE Sy
siguiente:

Editar usuario

nformacion Permisos

Cerrar sesion con conversaciones activas :

;Mostrar conversaciones en cola?:

s @

Cancelar

Las opciones quge ven en la pantalla anterior se ven de la siguiente manera:

9 Cerrar sesion con conversaciones activas: Permite cerrar sesion a un usuario que no ha
finalizado todas sus conversaciones.

1 Mostrar conversaciones en cola: Muestra la cantidad de conversacemeola que tiene
el canal.

6.6.1 Permisos de los usuarios
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Los permisos de los usuarios de detallan de la siguiente manera:

" Administracién Campanas

Permite la edicion y creacion de campafias. Dentro de esta opcion puedes habilitar una galeria
interna y susatajos, asignar agentes a una campafa, permitir recursos externos, asociacion de
canales, asociacion de horarios y asociacion de tipificaciones.

- Administracién Canales

Permite la configuracién y edicion de canales de WhatsApp, Facebook y Twitter.

2 Contacbs

Permite la visualizacion y descarga de contactos. Permite iniciar conversaciones con contactos
conocidos y desconocidos.

Administracion Clientes

Permite la creacién y edicion de clientes. Adicional permite configurar los tiempos de SLAs de
agentes y el numero e intervalo de intentos de contacto para usuarios que presenten inactividad.

2 Tablero de control

Permite la visualizacion en tiempo real de las conversaciones abiertas, en cola, cerradas,
transferidas, tiempos y estados de los agentes.

2 Administracion Estados auxiliares

Permite la creacion y edicion de estados auxiliares para los agentes.

Administracion Tipificaciones

Permite la creacion y edicion de tipificaciones para diferentes acciones dentro de la plataforma.

Interaccién Inbound

Panel administrador de conversaciones. Desde aqui se da respuesta a todas las conversaciones
gue llegan a la plataforma.

- Auditoria

Permite la visualizacion y descarga de reporteria detallada de la gestion realizada desde la
herramienta.

2 Home

Pagina iniciede la plataforma. No incluye datos.
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- Administracion Redes Permitidas

Permite la creacién y edicion de redes desde las cuales se va a permitir o restringir el acceso para
los agentes.

3 Administracion Usuarios

Permite la visualizacién de los agentes carrigos en la plataforma.

Administracion de la Cuenta
Permite la edicion de datos dentro del ambiente utilizado en la plataforma.

2 Administracion Roles

Permite la creacidén edicion y asociacion de Roles dentro de la plataforma. Este permiso es
importante ya que desde aqui se controla lo que pueden o no hacer los agentes en la herramienta.

- Administracion de horarios

Permite la creacion y edicidén de horarios dentro de la herramienta.

" Administracién Proyectos

Permite la creacién y edicién de pemos dentro de la herramienta.

2 Reportes

Permite la visualizacidén de reportes dentro de la herramienta.

" Administracién expresiones regulares

Permite la Administracion de expresiones que se quieren parametrizar dentro de la herramienta.

" Administracién canpos dinamicos

Administracion de los campos dinamicos asociados a Contactos o a Conversaciones.

L Entry Points

Creacion de puntos de entrada de conversaciones de Apple Business Chat (modulo habilitado sélo
para este canal).

6.7 Tipificaciones

Esta opcion l&ncuentras desplegando el menu interactivo de administracion, en este maestro
encuentras todas las tipificaciones que tienes disponibles para clasificar una conversacion.

www. aldeamo.com 40



— - Tiempo de conexién _ . -
== Administracién / Tipificaciones 009541 OFFLINE & TellitComercial v &

aldeamo

B Administracion A

Tipificaciones

Nombre: Estado:

Nombre 2 Estado % Accion
Finalizado ACTIVO 2z
Inactividad ACTIVO Z
Tipificaciones
Transferencia ACTIVO Z
QuesA ACTIVO 2z
o Soporte ACTIVO Z

e

6.7.1 Crear tipificacion

Para crear una tipificacion, debes dar clic en el boton +Cregds la siguiente pantalla:

*

. ~ Tiemps de conexion .

Crear tipificacion

Q

aldeamo

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Tipificacion: Ingresa el nombre de la tipificacion que deseas crear.

1 Subtipificaciones: Ingresa el nombre de las 4igificaciones que deseas crear.t&s
campo es opcional.

Presiona el botoiGuardar

Las Tipificacioney Subtipificacionesson las palabras claves bajo las cuales van a quedar
almacenadas las conversaciones finalizadas. Una acertada definicion inicial de las tipifigaciones
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subtipificacionespermite realizar una buena estratificacion de las conversaciones al momento de
realizar consultas.

6.7.2 Editar tipificaciony subtipificaciones

Para editar una tipificacion, debes dar clic en el boton que tiene la imagen del lapiz y veréas la
siguiente pantalla:

*)

— _ Tiempo de conexitn .
Q = Ao FLINE 8 TelbiComercia -

aldeamo

# Adminstracksn A Editar tipificacion
# Admanistracior

Q

aldeamo

En este paso puedes editar el estado de una tipificagigabtipificaciones(activa o inactiva), no
puedes editar el nombre de laptficacién o subtipificacionesya que se puede perder la
trazabilidaden el almacenamiento de las conversaciones finalizadas.

También se pueden agregar distintas sigificaciones o eliminar alguna si aun no la has guardado,
no puedes editar el nombre di tipificacion ya que se puede perder la trazabilidad en el
almacenamiento de las conversaciones finalizadas.

Cuando desactives unipificacion o subtipificacion, el sistema te mostrard un mensaje de
advertencia, que debes tener en cuenta antes de desactivarla.

Al inactivar una subtipificacion, ésta serd removida de todas las

camparnias donde se encuentra asignada

6.8 Roles

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes observar todos los roles giienes creados.
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_ Tiempo de conexién _ i &
= Administracion Roles 003215 OFFLINE R TellitComercial v &

aldeamo

Roles

Rol
Campafias
Canales Limpiar
Usuarios
Rol % Descripcién 7 Accién

Tipificaciones

+  ADMIN Administrador Z
Roles

+ AGENTE BASICO Netamente conversaciones Z
Estados

+ AGENTE BOLIVIA Solo servicio al clisnte Z

Redes permitidas

Q

alde; no

10/ pagina

6.8.1 Crear roles

Para crear un rol debes dar clic en el boton +Crear, veras la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexidn

=  Administracién / Roles OFFLINE R TellitComercial - &

00:33:29 L
Crear rol

Permisos Usuarios
Campaias
Rel: Descripci6n :

Canales
Usuarios Permisos:
18 Elementos

Tipificaciones

Roles o -
Administracién Clientes

Estados Administracion Proyectos
Administracién Campafias
Redes permitidas
Administracién Canales

Administracién Usuarios

Administracién Tipificaciones

aldeamo

Administracién Roles
Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Rol: Escribe el nombre del rol que deseas crear.
1 Descripcion: Escribana breve descripcién del Rol creado.

Los permisos que encuentras disponibles para configurar tu rol son los siguientes:

1 Administraciébn campafia®®ermite acceder al médulo de campafias en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacionciédi de campafias, asignacion de
usuarios y recursos.

1 Administracion canales: Permite acceder al modulo de canales en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de canales.
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1 Contactos: Permite acceder a la ventana de contactrs pealizar consultas, exportar
informacion de los contactos o iniciar conversaciones segun el permiso asignado en la
configuracion del canal.

1 Administracién clientes: Permite acceder al médulo de clientes en la ventana de
Administracion para realizar csualtas, creacion y edicion de clientes.

1 Tablero de control: Permite acceder a la ventana del tablero de control para realizar
consultas y observar indicadores de gestion por agente y canal.

1 Administracion Estados auxiliares: Permite acceder al médulstielos en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de estados auxiliares.

1 Administracion Tipificaciones: Permite acceder al médulo de Tipificaciones en la ventana
de Administracion para realizar consultas, creacion y edidéstipificaciones.

1 Administracion clientes: Permite acceder al médulo de clientes en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de clientes.

1 Interacciéon Inbound: Permite acceder al modulo de Entrante en la ventana Intergesia
entablar conversaciones con los contactos.

1 Auditoria: Permite acceder a la ventana de Auditoria para realizar consultas y exportar
informacion segun el filtro de consulta aplicado.

1 Home: Permite acceder a la ventana de inicio de la plataforma.

1 Admnistracion Redes Permitidas: Permite acceder al médulo de Redes permitidas en la
ventana de Administracion para realizar consultas, creacidon y edicion de redes permitidas.

1 Administracion usuarios: Permite acceder al modulo wiariosen la ventana de
Admnistracion para realizar consultas, creacion y edicionsigrios

1 Administracién roles: Permite acceder al médulo de roles en la ventana de Administracion
para realizar consultas, creacion y edicion de roles para los usuarios.

1 Administracion clientes: Pmiite acceder al modulo de clientes en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de clientes.

1 Reportes ASA: Permite acceder a la ventana de Reppdes consultar indicadores en los
reportes de Tiempos, Rendimiento, Licemsiento y Encuestas.

1 Api Externo: Permite acceder al médulo de integracion.

1 Administracion de horarios: Permite acceder al médulo de horarios en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de horarios.

1 Administracién ProyectosPermite acceder al moédulo de proyectos en la ventana de
Administracion para realizar consultas, creacion y edicion de proyectos.

Después de editar el nombre del Rol, puedes pasar a la pestdaudeiospara seleccionar los
agentes que van a pertenecedrral creado.
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= . . Tiempo de conexién i )
Q i=  Administracién Roles 003551 OFFLINE R TellitComercial ~

aldeamo

Crear rol

Permisos Usuarios

Usuarios:

1 Elemento 0 Elemento

TellitComercia

En esta pantalla puedes ver todos los usuarios que tienes registrados en la aplicacion, seleccionas
los usuarios que van a tener los permisos de ese rol que se acabé de crear.

Devuélvete a la pestafia dRermisosy presiona el botoiGuarda.
6.8.2 Editar roles
Para editar un Rol, debes dar clic en el boton que tiene la imagen del lapiz y nos arroja lo siguiente:

p— Tiempo de conexién _
Q = Administracion / Roles . OFFLINE 2 TelitComercial v

00:38:50 &
aldeamo

Roles

Rol:

Rol 2 Descripcion & Accion
+ ADMIN Administrador ({\/
+ AGENTE BASICO Netamente conversaciones Z
+ AGENTE BOLIVIA Solo servicio al cliente Z

10/ pagina

Q

S e
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_ X Tiempo de conexién _ ) -
i=  Administracion Roles 004114 OFFLINE R TellitComercial v

aldeamo

Clientes Editar rol

Proy
Permisos Usuarios
Campaiias
Rol: Descripcién:

Canales .
Administrador

Usuarios Permisos:
0 Elemento 18 Elementos
Tipificaciones
Roles R -
Administracién Clientes
Estados Administracidn Proyectos
Administracién Campafias
Redes permitidas
Administracion Canales
Administracién Usuarios

Administracién Tipificaciones

aldeamo

Administracién Roles

En este paso puedes editar la descripcion del Rol, agregar o quitar permisos al Rol y editar los
usuarios pertenecientes al Rol.

6.9 Estados

Esta opcién la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes observatodos los estados que tienes creados para la aplicacion.

La plataformarae defecto dos estados principales los cuales EOhLINEA o DESCONECTADO,;
LISNE &S LJzSRSYy ONBINI SadlrR2a FTRAOA2YyIESa 2 al
cada uno puden quedar disponibles para que el agente los active, si tiene acceso a la ventana de

inicio. Estos estados sirven para alimentar el reporte de cambios de estados auxiliares y para llevar
una métrica de cuanto tiempo a estado en linea o desconectadgeesite.

— Tiempo de conexién - . -
= Administracién / Estados 004321 OFFLINE 2 TellitComercial v &

aldeamo

Clientes

Estados

Proyectos

Nombre: Estado:
Campaias
Canales Limpiar
L Nombre Estado Accion
Tipificaciones ONLINE ACTIVO

OFFLINE ACTIVO
Roles

BREAK ACTIVO 2
Estados

VACACIONES INACTIVO Z
Redes permitidas

CAFE ACTIVO 2

SIESTA ACTIVO z
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6.9.1 Crear estado

Para crear un estado debes dar clic en el botén +Crear, se mostrara la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexién - ; X
i=  Administracién / Estados 004359 OFFLINE 2 TellitComercial ¥ a

aldeamo

Crear estado

* Nombre:

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:
1 Nombre: En este campo puedes poner el nombre del estado que quieas cr

Presiona el botoiGGuardar
6.9.2 Editar estado

Para editar un estado debes dar clic en el boton que tiene la imagen del 1apiz y nos arroja la
siguiente pantalla:

= . : . Tiempo de conexion . i
iz Administracion / Estados 00:45:40 OFFLINE A TellitComercial ~ ;

aldeamo

Editar estado

Activo:

actvo (@)

Estados

e

En este paso puedes editar el Nombre del estado y cambiar el estado (activo o inactivo).
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6.10 Redes permitidas

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes permitir o restringir las direcciones IP de las cuales los agentes se pueden conectar a la
aplicacion de WhatsApp de Aldeamao.

Si habilitasel botén (Habilitar sélo redes permitidas) solo permitira la conexion a la aplicacion
desde las direcciones IP que tengas creadas y que el estado sea permitido.

— Tiempo de conexin

= Administracion Redes permitidas 00:49:58 OFFLINE A TellitComercial v E
aldeamo
Redes permitidas
Nombre de red: Nimero de ip: Estado:
Campafias
Canales Habilitar sélo redes permitidas: Limpiar
Usuarios Nombre 2 Namero deip 2 Estado 2 Accién

Tipificaciones

Roles

Estados

Redes permitidas

Q

aldeamo

6.10.1Crear redes permitidas
Para crear una red permitida debes dar clic en el botén +Crearpsearé la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexién .
Q i= Administracién Redes permitidas " 1 OFFLINE R TellitComercial ~

00:51:0 &

aldeamo

Clientes Crear red
Pro

* Nombre de red:
Campaiias

* Numero de ip:
Canales
Usuarios * Estado:
Tipificaciones
Roles

Estados

Redes permitidas

aldeamo

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Nombre de red: Coloca el nombre con el cual quieres identificar a la red.
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1 Numero de IP: Coloca la direccion IP que quieres permitir o restringir.
1 Estado: Este botén confirma si vas a permitir o restringir la conexion de la direccion IP
ingresada.

Presiona el bot6iGGuardar

6.10.2Editar redes permitidas

Para editar una red permitaddebes dar clic en el boton que tiene la imagen del lapiz y nos arroja
la siguiente pantalla:

Tiempo de conexion - ; X X
Administracidn / Redes permitidas 05427 OFFLINE £ TellitComercial M

aldeamo

Editar red

* Nombre de red:
ALDEAMO

* Numero de ip:
198.162.0.6

* Estado:

Redes permitidas

Q

alngqln

En la pantalla puedes editar el Nombre de la red, el Namero de la direccion IP y cambiar el estado
de permitida o bloqueada.

6.11 Horarios

Esta opcién la encuentsadesplegando el menu interactivo de Administracién, en este maestro
puedes encontrar los horarios que tienes creados para utilizar en las campanas
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Q = Administracién / Horarios flempo se conexicn OFFLINE 8 TelitComercial v &)
aldeamo
Horarios
Descripcion - Horarios Accion
© Domingo a Sabado
NOC Aldeamo 3 Horario: 07:00 a 08:00 Z
© Lunes a Viernes
Horario NOC 3 Horario: 08:00 a 12:00 Ed
Horarios
O Lunes a Martes
Horario Méxice Horario: 11:00 a 16:00 z
# Auditoria © Lunes a Viernes
e Horario Movistar @ Horario: 09:00 a 10:00 £
© Lunes a Viernes ©Q Sabado a Sabado
Horario UP Ideas 3 Horario: 07:00 a 17:00 3 Horario: 08:00 a 12:00 Ed
O Lunes a Sabado
Horario Backoffice Horario: 07:00 a 09:00 z
. . , ~ o .
Para crear un horario debes dar clic en el boton +Crear, saanasa siguiente pantalla:
= Administracion / Horarios Tempo de “;;’;"If OFFLINE Q TelitComercial v (&)

aldeamo

Crear nuevo horario

* Descripcién del horario :

B Afadir seccién

&3 Horario

Actualmente no cuentas con horarios seleccionados.

Horarios

© Int

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:
1 Descripcion del horario: Coloca una breve descripcion del horario que vas a crear.

Después presiona el botéiadir seccidry veras la siguiente pantalla:
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— Tiempo de conexién _ )
Q = Administracién Horarios o05g48 OFFLINE £/ TellitComercial v

¢

aldeamo

Usuarios Crear nuevo horario
Tipificaciones * Descripcion del horario:
Roles

* Dia inicial: # Dia final: * Hora de inicio: * Hora fin:
Estados
Redes permitidas

Horarios

3 Horario

© Interaccién Actualmente no cuentas con horarios seleccionados.
© Interaccién

[ Auditoria

Fl Contactos

Q

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

Dia inicialEs el dia inicial del horario en el que trabajan los agentes/usuarios.

Dia final: Es el dia final del horario en el que trabajan los agentes/usuarios.

Hora de inicio: El& hora inicial del horario en el que trabajan los agentes/usuarios.
1 Hora fin: Es la hora final del horario en el que trabajan los agentes/usuarios.

= =4 =4

Puedes agreganassecciones si en dias especificos de la semana se manejaran horas de inicio o
fin diferertes.

Después presiona el botdvisualizarque muestra una previsualizacion de como quedaria el
horario creado. Por ultimo, presiona el botQmear.

Excepciones:

En esta opcion podras registrar las fechas No laborables, como festilMgatorios o los que tu
negocio designe.

En la seccidén Excepciones, veras la siguiente pantalla:
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_ Tiempo de conexién . -
= Administracion Horarios 00:14:27 OFFLINE R TellitComercial M

aldeamo

Crear nuevo horario

Horario Excepciones

Excepciones:

© Interaccion

& Auditoria

Q

ald_gar_no
Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Agregar fechaEs el dizn el que no trabajan los agentes/usuarios
1 Descripcion: Egl nombre que se asigna al dia especifico no laborable. Por ejemplo:

Navidad.
Existen dos maneras de ingresar las fechas No laborables:
Ingreso manual uno a unden esta opcion ingresaras una fecha y su descripcién en los

1.
campos indicados, cada vez quaesguiera agregar uno nuevo, presionar la tetla
Ejemplo:
Q = Administracion Horarios Tiem””:;::g; OFFLINE 2 TellitComercial v t
aldeamo
Crear nuevo horario
Horarno EXCGPUDHES
Excepciones:
[ Auditoria
Q
aldeamo
2. Ingreso masivoEn esta opcion podras cargar todas las fechas no laborables desde un

archivo cumpliendo los siguientes pasos:

www. aldeamo.com 52



a. Presionar el botoRlantilla base Se descargara una plantilla en Excel para ingresar
las fechas no laborables.

b. Completar la Plantilla con lasdhas no laborables que se requieran registrar y
guardar en la PC.

Autoguardado (8 ) £~ = ScheduleExceptions - Guardado - O Buscar -

Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda
21 - F
| A B C D E F G H I 1 K L M N

1 Lista de excepciones

2 Fecha Descripcién

3 31/10/2020  Halloween

a 25/12/2020  Navidad

5 1/01/2021 Afio Nuevo

I3
c. Presionar el boton Importar y seleccionar el archivo a cargar.
d. Apareceran las fechas cargadas de la siguiente manera:

o = Administracian Horarios Tremee d“ngn";‘;; OFFLINE = TellitComercial v i

aldeamo

Crear nuevo horario

Horario Excepciones

Excepciones:

# Auditoria

Q

ald eamo

e. Verificar y presionaGuardar

Si deseas eliminar arfecha nolaborablecreadn, debes dar clic en el botc..
La opcion de colocar Excepciones No es obligatoria, puedes utilizarla solo si lo requieres.

Las campafias que se creen con los horarios que contengan excepciones se comportaran como un
G FdzSNJ} RS Ki2 Indmedsgies pacCoiies BeBnidos para atenciones fuera de horario,
seran aplicados de la misma manera para los dias registradesocepciones
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Si deseas eliminar un horario previamente creado, debes dar clicenel __._. )

6.12 Expresionefkegulares

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes restringita visualizacién de expresiones, palabras o nimero de tarjeta de crédito a los
agentes que atienden las conversaciones.

— X Tiempo de conexién . -
= Administracion Exprs. regulares 041434 ONLINE R luis.rodriguez v

aldeamo

Expresiones regulares

Contenido: Tipo de validacién: Posicién:

) . Tipo de validacion  Cantidad de caracteres a Posicién .
Contenido £ Accion
- maostrar -
(M {3DI(S[1-51\ (2D (B011)| (3N (1N BAD{LI)-A\sP\d{4}-P\sT\d{4)-P\s\d {413 [4.7] REGEX 5 Derechs 7z

N\d\s-}{15}

10/ pagina

alﬂg_a_mn

Para crear ua Expresion Regulatebes dar clic en el boton +Crear, se mast la siguiente
pantalla:

_ Tiempo de conexién ~ . -
= Administracion Exprs. regulares 05:05:47 ONLINE R luis.rodriguez v &

Crear expresion regular

Tipo de validacién: * Contenido:

Regex Extersion

Cantidad de caracteres a mostrar: Posicién:
Prueba

Extorsién

Previsualizacion: ===*==25q

Exprs. regulares

Q

aldeanl_l"ln

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:
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1 Tipo de validacion: Te muestra el tipo de validacion de expresiones regulares que quieres
gue sean restringidas. Si la expresién que quieres ocultar es sélo de formato alfanumérico,
4S5t SO0OA2yl Gttt floNIéd {A fI SELNB&AsyYy |jdzS
| NBRAG20T &St SO0OA2yl awS3ISE¢ @

1 Cantidad de caracteres a mostrar: Esta opt@mostrara el nimero de caracteres dentro
RS fI SELINBaAsy [[dzS 1jdzAaSNBa 1jdzS | LI NBT OF o
caracteres y la opcion derecha la opcién mostrara unicamente los dos ultimos caracteres
de la palabra en la derecha, Ejelo *******6n . En la imagen anterior puedes ver un
ejemplo.

1 Posicién: Mostrara los ultimos caracteres de la expresion a la derecha o a la izquierda segun
lo elijas.

1 Prueba: Permite incluir una palabra para tener una previsualizacién de como los agentes
verian esa expresion en la conversacion.

tFNF £ 2L0OAsy awS3ISE¢ Sa ySOSalNAa2 1jdzS Sy Sf
denote una expresion regular, por ejempl@d d{3})|(5[1-5\d{2})|(6011)|(3Ad{1}|(3\d{1}))
AsAd{4}FAsAd{4}AsAd{4}|3[4,7][\d\s-]{15}. Para entender el formato Regex se recomienda

leer el contenido del siguiente enladgips://es.wikipedia.org/wiki/Expresi%C3%B3n_reqular

6.13 Campos dinamicos

Esta opan la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedescrear los Campos dinamicgsie tendran asociados los contactos o las conversaciones
palabras o numero de tarjeta de crédito a los agentes que atienden las conveessci

_ _ i Tiempo de conexién ~ _ N p
Q = Administracié Campos dindmicos 04:29.47 ONLINE 2 luisrodriguez v &

aldeamo

Campos dinamicos + Crear

Nombre: Tipo: Formulario destina: Estado:

Alias Nombre Tipo Formulario destino Estado Accién

Contacto ACTIVO 2

Exprs. regulares documant Dacumenta de contacta Camoo de texto e ACTIVO 7

Campos dindmicos

z

© Interaccién

Q

al'tiea!no

Para creaun Campo dinamicdebes dar clic en el boton +Crear, se magt la siguiente pantalla:
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—_ . . Tiempo de conexién B .
o i Administracion Campos dindmicos 543034 ONLINE A luis.rodriguez v &

aldeamo

Creacion de campo dinamico

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Nombre: Escribe el nombre del campo o variable que quieres incluir.
1 Alias: Escribe un alias identificador del campo (puede ser cualquiera).
1 Formulario de destino: Elige el destino del campo.

{A StA3ISE I 2LI0OAsy a/2yial O0ld2¢6x St OF YL &S A
St YISaiNR a/2yidlOG24¢ o

Contactos =

Nombre: Numero de contacto: Cliente:

Limpiar

Numero de contacto Nombre de contacto 7 Documento de contacto 2

573107856908 Hola cémo estds

51969422111 prueba whatsapp
SiSt A3Sa I 2L0AsyYy G/ 2y@SNAEIFOAsye¢s St OF YLR &

O2y @SNEI OAsy Sy St YISadNRB da! dzZRAG2NNI ¢ @
T ¢ALRY 9ftA3IS St F2NNI G2 RS fF QGFINAFOESP &/ |
Odzl f Ij dzA SNJ NB & LIRS BIOOAS yE/ [AaWLIA dARSNB & 1jdzS &S
se configurara en cada campafia (ver seccion de campanas).

6.14 Entry Points

Esta opcién la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedescrear los Puntos de Entrada@tendran asociado el canal de Apple Business Chat. Esta
opcion solo esté habilitada para usuarios con canal Apple BC.

www. aldeamo.com 56



Tiempo de c

— -onexién -
= Administracién / Entry paints P OFFLINE 2 luisrodriguez &
Entry points
Grupo + Intencion Descripcion = Estado *  Accion
Northcustomers. PurchaseSMS SMSCAMPAIGN ACTIVO Z @
IMICOS VIPCustomers PuchaseEmail Website ACTIVO Z @
Entry points
o 10/ pagina
e ocio

% Integracién

Q

aldeamo

Para creaun Entry Pointlebes dar clic en el boton +Crear, se mast la siguiente pantalla:

_ Tiempa de conexidn ~ -
[ == Administracion Entry points 00:23:20 OFFLINE 8 luis.rodriguez M T

Crear Entry point

Grupo: ntencion:

Mensaje predeterminado:
micos

Entry points. o
* Descripcion:

@ Reportes

% Integraci6n

Q

aldeamo

Los datos mostrados en este pasaesgplican de la siguiente manera:

1 Grupo:Grupo al que pertenece el usuario que empieza conversacion con este punto de
entrada.

1 Intencién Intencidén que tiene el usuario que empieza conversacion con este punto de
entrada.

1 Mensaje predeterminadoMensaje qe tendra el usuario precargado para iniciar la
conversacion.

9 Descripcién:Texto que describe al Entry Point.

Para generar un Widget o enlace para tu punto de entrada, presiona el G@narar enlace
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Ties

Entry points

mpo de o

OFFLINE

8 luis.rodriguez

onexion
0027:38

Generar enlace

* Tipo de Entry point: # Canal asociado:

Widget Aldeamo
* Titulo: * Subtitulo:
Click here to start a conversation Subtitle

Resultado

Entry points

Previsualizacion.

Click here to start a conversation

L 2cvo @)

X

Mensaje predeterminado:

® Integracién

Q

aldeamo

7. Interaccion

En esta opcion veras el panel principal de administracion
a cada agente/usuario.

Tiempo de conexion

Inbound 00:07:43

En cola Abiertas Cerradas Transferidas
0 1 0 0

Conversaciones

(L-- Luis Eduardo Redrigu...
2 + 573107856908
@ Inicio

Q

©

Menui: Luis Rodriguez
Ed Tablero de control . ) )

Luis Eduardo Rodriguez Brinez

™ 5e ha asignado un agente como tu asesor
B Administracién

Interaccién Hi
Inbound
Difusiones

Auditoria

a

Contactos

@ Reportes

Q

aldeamo

7.1 Atender interaccion

Enla parte izquierda de este mddulo veras las conversaci
sobre la conversacién que deseas atender y se abrira
derecha.

de interacciones que asigna la aplicacion

ONLINE

¢

Campafia: Luis E. Rodriguez
Proyecto: Aldeamo proyecto
Cliente: Aldeamo prueba

Transferir Finalizar

Fecha de asignacién: 11/2/20, 2:35 PM

ID:
5fa05f6c4210f24e21731d10

&2 Mensaje automético -
Hola bienvenido a Aldeamo ;.35 oy
L Mensaje automatico -

Debes escoger una opcién del mend.:
1. TellitPyD
2. Lina Pineda
3. Leidy Hernandez
4. Paola Laverde
5. Paola Chacon
6. Sandra Quintero
7. Erika Rincon
8. Jorge Torrico
9. Luis Rodriguez
10. Carola Miranda

11 licette Cauallne

ones que tienes asignadas, debes dar clic
la ventana de conversacion en la parte

Podras ver el nimero de horas histérico en la conversampi@nhayas configurado previamente

en el modulo de campafias.
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— Tiempo de conexion , _ - -
Q = nteraccién Inbound 00:10:36 ONLINE A Demos M
aldeamo ) i A
Conversaciones En cola Abiertas Cerradas Transferidas < s Eduard Campafia: prueba
0 4 0 0 y :“'55731“5'78056908 Proyecto: prueba Transferir

Cliente: prueba

@ Inicio
Luis Eduardo i Fecha de asignacién: 3/4/20, 7:45 AM
Ed Tablero de control iy
Hola 7454
B Administracion NEIRA MUi;20Z MONICA JOHANNA
] Mensaje automético -

jHola! Queremos enviar a las mamacitas
panamefias un mensaje especial para el dia

las madres, por favor elige uno de los

Inbound Buenas noches integrantes de la manada:

1. German 2. Frito 3. Michael Giovany 4.

Bulto e’ sal 745 AM

© Interaccién ~

Edilson Correa

[ Auditoria o Jhon Guzman
Buenas tardes ,Manejan domicilio de insumos
B Contactos

Buendia 449,y (D

@& Reportes

¥ Integracion

Q

L i | > ¢ B

Cuando se despliega la conversacion podras observar a que camparia, proyecto y cliente esta
ligada y la fecha y hora de asignacioreda

En la parte inferior encuentras el campo cuadro de clugtte permite ingresar los mensajeara

ser enviados. Al presionar ENTER oestekb_ .., los mensajes se enviaran.
./5
Si deseas enviar un documento o una imagen puedes adjuntarlo en el __._.. , siempre y

cuando tengas habilitada la opcion de permitir rems externos en el médulo de camparfas
explicado en este manual en el numeral 6.4

Al darle clic al botén de adjuntar archivos externes habilitara la blusqueda del documento
dentro del almacenamiento de tu computador, debes seleccionarlo y enviarlo.

Sideseas enviar un documento, una imagen, un video o un texto predefinido como atajo puedes

Q

adjuntarlos con el botor. St OdzZlf GS RSaLX S3IFENF 1 @Syil
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Campana: Aldeamo

{;‘_/ Miguel Mendez campaia E Galeria de recursos
+ 573162327349 Proyecto: Aldeamo :
i ' proyecto

Cliente: Aldeamo

Videos Archivos

Fecha de asignacién: 7/4/19, 6:22 PM

(-} Mensaje automdtico -
: : ) Q, Consultar
Se ha asignado a TellitComercial como tu

agente, para responder tus preguntas. ¥ v -
g P p Hreg 6:22 PM > Imagenes 3

Buenas Tardes .7 v Textos |5

S /MI: No estames disponibles @

/HI: No vames a responder ﬁ

/L: Estamos disponibles de L-WV de7a5 @
pm

o
[

- /N: No atendemos en el momento @

> o B

Los textos predefinidos se pueden usar escribiendo directamemtd cuadrale chat el caracter
alfanumérico asignado al atajo, anteponiendo / y oprimiendo enter, o clicando directamente en la
esquina superior derecha de cada uno de los textos predefinidos el cual alimentara
automaticamente el cuadro de dialogo con el mensaje garenviado.

Cuando tienes conversaciones pendientes por atender, la aplicacion te envia una alerta que se ve
de la siguiente manera:

Julian Whatifee 1

&

Andres puares
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Si el agente esta asociado a una campafia que maneja el canal de Apple Business Chat podra
tener otras opciones dentrde este médulo que se explican a continuacion:

1 Time Picker: El agente podra crear un selector de horario dentro de la conversacion.

— Tiempe de conexién ~ -
’ = nteraccion Inbound 00-16:41 OFFLINE & luisrodriguez M ™

Creacion de Time Picker

* Titulo: * Subtitulo:

Time Picker Select one of these options

» Intérvalos de tiempo
© Interacdion . ® Duracién (seg):  * Fecha:

7200
Inbound

* Duracion (seg):

* Duracion (seq):

@ Reportes

% Integraci6n

Q

aldeamo

1 Extension: El agente podra enviar una extension de Aplicacion de iMessage.

= I Tiemps de conexién ~ o
= nteraccid Inbound 00:1735 OFFLINE 2 luisrodriguez
I t Conversaciones En cola Abiertas Cerradas Transferidas Campafia: Luis E. Rodriguez

&) Proyecto: Aldeamo proyecto s
Luis ICIien'te:Aldeamc rueba = Finalizar

D: 5fca8ba97c6ocb18436be33a

®

Fecha de asignacion: 12/4/20, 2:18 PM
Luis Lo ﬂ

ablero ol

Cémo estis? I N
B Selecciona una opcidn
g

., Pentaboxchile “ITE RN
Que buen negocio, de admirar! @i Si slguna vez...

Inbound ‘ ‘

a.b

© Interaccién

L Mensaje automatico
If you need anything else please contact us
again

Cor 0s 20
CONVERSACION ACTUAL
€ FReportes
ols
B
[+

¥ Integracién

Cémo estas?

Q

aldeamo =

7.1.2Editar datos cliente

En laparte superioderecha de la pantalla encuentras el bot —— que te habilita las siguientes
funcionalidades:

www. aldeamo.com 61



B Informacion

..
O
B

# Contacto

[P}

(=1}

Z
[T
&

m

Mombre de contacto

Los datos mostrados en este paso se explican de la si

1 Contacto: Aqui veras los datos del usuario en
asociados es posible modificarlos.

T

guiente manera:

caso de tenerlos. Si el usuario tiene datos

Nota: En esta pestafia puedes relacionar informacion del cliente que sea de interés, debes

presionar el botonGuardar.En caso de wp otro agente tome una conversacion mas
adelante con el mismo usuario, podria ver las notas previas.

usuaria Este nimero de conversaciones que

Historial: En esta pestafia puedes observaulisas conversacionegue haya tenido un

se pueden visuadieaconfigura en el

maestroClientes explicado en numeral 6.2 del presente manual.
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0 Datos £ Contacto 8 Mota (5 Historial

adicionales

Tipificacio

Fecha Resumen
n
06/15/2019 ) —
Soporte = )
16:22:11 -k SPRS
06/11,/2019
o Finalizad LD
14:09:35 inalizado [ B | ©

7.1.3Finalizar interaccion
En la parte superior de la ventana encuentras el baétinalizar

Al presionar el botéifrinalizar visualizaras la siguiente ventana:

ol Tiempo de conexién _ . ~ i
= nteraccion Entrante 00:00:01 EN LINEA R TellitComercial v &

Tipificar y cerrar conversacion

Tipificacion:

©® Interaccién a
Entrante

& Auditoria

B Contactos

@ Reportes

Q

aldgqmo

En esta ventana selecciona la tipificacion con la que vas a clasificar la conversegion las
tipificaciones de finalizacion asignadas en la creacion de la camPadiarante la conversacion se
agrego6 una nota, en este espacio puedes visualizarla. Preditwoadn Guardar
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Tiempo de conexién

lil
"

Q

aldeamo

Tipificar y cerrar conversacion

© Interaccién N

Entrante

aldeamo

Si alguna de las tipificaciones tiene gigificaciones, aparecera un nuevo campo para seleccionar
la subtipificacion que corresponda. Solo aparecera para aquellas tipificaciones que

7.1.4Transferir conversacion

En la partesuperior de la ventana de conversacion encuentras el boton Transferir. Este botén
estara soélo habilitado en caso de tener 2 0 mas Campaias.

Tiempo de conexién

= nrerEecien Inkound 19:28:57 ONLINE R luis.rodriguez v z
Conversaciones hoy Abiertas Cerradas Transferidas <, Hola cs B Campaiia: Luis E. Redriguez \
1 1 1 +05.;§c1>r6\;;;éagsﬂﬁ Proyecto: Aldeamo proyecto Transferir ‘ [ Finalizar
Cliente: Aldeamo - 5
@ Hola eémo estis 1025 AM Menti: Luis Rodriguez Fech: Campafia 4. 10/3/19, 10:25 Al
9 Agente
Hola jp55 4

] Mensaje automdtico
Hola bienvenido a Aldeamo ;5 a1

[ Mensaje automdtico
Debes escoger una opcién del mend.:
1. TellitPyD
2. Lina Pineda
3. Leidy Hernandez
4. Paola Laverde
5. Paola Chacon
6. Sandra Quintero
7. Enika Rincon
8. Jorge Torrico
9. Luis Rodriguez
10. Carola Miranda
11. Lisette Cevallos

Después de habilitar la opcidmansferir, veras la siguiente pantalla:
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ch; Campana .. 10/8/19 102

Agente

Aqui puedes elegir la transferencia de conversaciones entre Agentes o entre Campanas.

Para hacer transferencias entre agentes debes tener en cuenta que deben cumplirse las siguientes
condiciones:

1 El agente al que se transfiere debe estar en estado Qnline
1 Los agentes deben estar dentro de la misma campafia.

1 La campaia debe tener el mismo canal.

1 Los agentes deben manejar el mismo canal.

Posteriormente veras la siguiente opcion:

Transfenr conversacion

Promadciones

9y Sadl @Sydalyl s @SNl a LI2N RSTSOOTFT SONS y@AY LI
campo Campafias puedes ver el nombre de las campafias a las cuales puedes transferir la
conversacion del usuario (sélo se pueden transferir a campafias que estén asociadas al mismo
namero de canal). En el campo Nota debes colocar los n®tpar los que se realiza la
transferencia de la conversacion.

7.1.5 Agente exclusivo

Con esta funcionalidad los agentes o administradores podran elegir un agente para que atiendan
de forma exclusiva todas las conversaciones de un contacto por cada cardpadista manera
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cuando un contacto es asignado de forma exclusiva a un agente, cada vez que escriba la
conversacion sera asignada para ser gestionada por el mismo agente.

Desde el modulo de Inbound podras visualizar el ic -~ el cual permitir@Asignaro Remover
el contacto para que sea atendido por el agente de forma exclusiva. Basta con dar clic en el icono.

De igual forma, desde el médulo deontactosen la plataforma puedes buscar un contacto
especifico y seleccionar un agente exclusivo, lo que delEs lea darle clic a la opcidn editar en
el contacto y en la pestafia agente exclusivo afiadir o eliminar agente exclusivo

Debes tener en cuenta que si tienes multiples campafas configuradas en la plataforma debes
seleccionar a qué campafia quieres asighagehte exclusivo.

Anadir agente exclusivo W

7.1.6 Notificacion de leidos

Dentro de las conversaciones dentro del canal de WhatsApp es posible conocer el estado de los
YSyalraSad tIFN¥ KFEoAfAGFENI €1 y2G8AFAOFOAsy RS
I Oldzr t ATIFNJf2a SaidlR2a RS t2a YSyalaSaé¢o

A continuacion, te explicamos el significado y simbolo de cada uno de los posibles estados:
Pendiente: El mensaje esta pendiente por entregar al destinatario.

I! Entregado: El mensaje ha entregado al destinatario.

- Leido: El mensaje ha sido leido por el destinatario.

7.1.7 Notificaciones Push

Cuando no estas dentro de la herramienta puedes habilitar la opcién de recibir Notificaciones Push
desde el navegador en los eventos en los que el navegador esta minimizado y llega una
conversacion o un mensaje dentro de una conversacion.

Para permitir la notificaciones del navegador debes configurar tus reglas de seguridad justo como
se muestra en la imagen a continuacion:
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& C & wa.aldeamo.com/interaction/inbound B+ @V 630 o [+]

i Aplicaciones . X mpafi.. & 0319 Guiones Vid.. 4 Je6XmXpA3iTlalal.. ™% AContributiontot. @ Untitled2 »
La conexién es segura

Tu informacién (p. &j, contrasefas o nimeros de tarjetas de créditc) es privada cuando se Tiempo de conexién
I E—— o0 ONLINE R Demos v &
envia a este sitio. Mas informacién 00:01:53 -
aldea
| M Notificaciones Permitir -
@& Inicio M Flash Permitir -
E? Tablero dd [ Ventanas emergentes y redireccionamientos Permitir -
B Administr]
E @ Certificado (Vlido)
ISEINEEL @ Cookies (8 en uso)
Inbound Configuracion de sitios
& Auditoria
B Contactos Aun no tienes una conversacioén abierta

@ Reportes

¥ Integracion

Q

aldeamo

7.2 Difusiones

Esta opcion esta habilitada para realizar difusiones masivas a través de los canales permitidos
dentro de la herramientaPara WhatsApp sélo estara habilitada en lineas de WhatsApp Business
API.

Al entrar en esta funcionalidad veras la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexidn

= nteraccién / Difusiones 003541 OFFLINE R luisrodriguez v &
aldeamo
& imco Difusiones
EX Tablero de control Fecha inicial: Fecha Final: Nombre: Estado:

8 Administracién

© Interaccién ~

Inbound Estado Nombre Tiempo de Afadir  Cant. Mensajes Tiempo de Canales PIarmH-as de Accién
espera pausas [ pausa pausa mensajes
Difusiones Completado
0= I . - © Nexmo sandbox X
_ 0P Difusién México 2 Seg. No Ver ©
& Auditoria 3E B
ajes 3
E]l Contactos Completado
os L i 9 Nexmo sandbox )
P Difusion 3 2 Seq. Ne Ver @
@& Reportes £ B
- © Nexmo sandbox
aldeamo Difusion 2 1 Seg. No Ver @
tuvida ol =

En la tabla inicial se muestran los datos generales de las difusiones realizadas previamente.

1 Plantillas de mensajeMostrara la plantilla que fue utilizada para la difusion.
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whatsappthsm:technology:nexmo:simplewelcome

Hi, Welcome to {1}! You can now {2} ) e
rametros: EMPRESA, ACCION

T 5SGrttS RS YSyaleaSay 9adl 2LIOAsy &S Sy O0dzS
ingresar encontraras la siguiente pantalla:

_ Tiempo de conexién _ -
Q = nteraccién Difusiones 00:51:42 OFFLINE R luis.rodriguez ~

¢)

aldeamo

& Inicio Detalle de mensajes de la difusién: Difusién México

£ Tablero d + Fecha inicial de creacion: Fecha final de creacién: Nimero de contacto: Estado:

3 Administ

(e im Pendientes Enviados Entregados Vistas
0 i 2
Inbound
Difusiones Fechas
Numero de .
- Mensaje Estado actual
4 Au contacto Creacién Enviado Entregado Leido
Hi, Ilcome to Aldeamo! You can now Interact with 2020-03-20, 2020-03-20, 2020-03-20,
Contactos 525559093431 Entregado
Contactos - - us ! - 15:40:27 PM 15:40:29 PM 15:40:38 PM
525580684494 Aldeamo! You can now Interact with -. Leido 2020-03-20 2020-03-20 2020-03-20. 202070-1—20
15:40:29 PM 15:40:31 PM 15:40:32 PM 15:40:53 PM
! You ¢ ow Interact with 2020-03-20, 2020-03-20, 2020-03-20, 2020-03-20,
Q 573107856908 U can nowineract With | g Leido N N N S
15:40:31 PM 15:40:33 PM 15:40:33 PM 15:56:19 PM

aldeamo

Aqui encontraras el reporte de las difusiones, incluyendo estgéneral e individual de los envios
junto con datos generales del envio masivo que se realizd. Para obtener el reporte de los datos
presiona el botorExportar.

Para creauna Difusiordebes dar clic en el boton +Crear, se mast la siguiente pantalla:

— I Tiempo de conexion ~ )
o = ntersccién [ Enviar difusion P OFFLINE R lisrodriguez .

¢}

aldeamo
Enviar difusién

* Cargar contactos, solo archivos .csv: Planti"as de mer‘lsajes

* Cargar archivo * Descargar plantilla de gjemplo

al Inicio
Ed Tabler

* Seleccione un cliente:

Por favor selecciona un canal
Interaccion

* Nombre de la difusion:

ccionar mas de una plantilla, los mensajes se irdn intercalando entre
Contactos
* Tiempo de espera entre cada mensaje: ;Agregar pausas?:
Seg.
egracién
Q Listado de canales disponibles
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Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

1 Carga contactos: Archivo CSV con los numeros de los destinatarios y las variables dentro
de la plantilla HSM.

*Si la plantilla contiene variables personalizadas para cafdacto, el nombre de las
variables del archivo debe coincidir con el nombre de los pardmetros configurados al crear
la plantilla en el médulo de Canales. Si la plantilla no tiene variables, sélo debe incluir los
nameros en el archivo.

Descarga plantillde ejemplo: Archivo CSV de ejemplo para la carga de contactos.
Selecciona un cliente: Cliente al que estara asociada la difusion.

Nombre de la difusion: Nombre interno en la plataforma para identificacion de la difusion.
Tiempo de espera entre cadaensaje: Intervalo de tiempo en la salida de cada mensaje.
Cantidad de mensajes: Cantidad de mensajes en las que se hara cada pausa.

Tiempo de pausa: Tiempo de intervalo entre cada cantidad de mensajes enviados.
Listado de canales disponibles: Canales gqatn habilitados para enviar difusiones

= =4 -4 -4 -4 -8 -9

Listado de canales disponibles

3
[}
LA
[1¥]
im
i
[
(]
i

+447418342149 Mexmo sandk

Presiona el botorseleccionar.
1 Plantillas de mensajes: Plantillas previamente aprobadas por WhatsApp y creadas en el
maestro Canales.

Plantillas de mensajes

Hi WWal~mem

i

Lo
m
fit]
s
i
(=]
-
[+1]

Parametros: EMPRESA | ACCION

I
L
i
ih
r
(]
()
[N}

1
[

L
(AN}

]

3

1

[
)

[
{45
i

L7
iT
¥4}

3

[
(]

E)

(]

3
i}
(]
i
i

D
£y

Presiona el botorseleccionay Enviar Difusion.

8. Auditoria

En esta seccion pdes listar todas las conversaciones que han sido atendidas en la plataforma, ya
sean las conversaciones que se encuentran en edkdalizadoo las que actualmente estan
siendoatendidas por un agente.
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— Tiempo de conexién -
Q = Auditeria o et COFFLINE R TelitComercial v

®

aldeamo

Inicio

E2 Tablero d

Contacto: Numero de contacto: In/Qut: Tipo de contacto:

Tipo de canal: Canal:
e control

@ Interaccién

@ Auditoria

B Contactos

@ Reportes

¥ Integracién

8 Administracién v

Agente Contacto 7 Numero de contacto ; Correo ; In/Out  Tipode contacto ; Tipodecanal ; <Canal ;Estado Accion

TellitComercia 59176763779 out Conocido WhatsApp aldeamc FINALZADA B | ©
TellitComercial Miguel Mendez 573162327349 out Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA i =
TellitComercial Ana 573105594790 ouTt Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA BO
TellitComercial 573002683861 i C hatsApp I ALIZ, BC
TellitComercia 5 431 i C hatsApp I ALIZ, BC
TellitComercial 519694221 I C hatsApp I ALIZ, B &

En la parte inferior de la pantalla tiene la bada desplazamiento que te permite moverte por
toda la pantalla y observar toda la informacién

l

= =4 4 4 5 4 5 5 2 -2 = 4 4 4 2

E N ]

Agente: Usuario que gestiono la conversacion.

Contacto: Nombre del contacto grabado en forma automatica o modificado por el agente.
Numero de contacto: La lingealefonica del contacto.

Correo: Correo del contacto grabado en forma automéatica o modificado por el agente.
IN/OUT: Si fueron recibidas IN, Si fueron iniciadas OUT.

Tipo de contacto: Conocido, si esta previamente grabado en los contactos del cliente.
Degonocido, si se tiene conversacion con un contacto sin informacion asociada.

Tipo de Canal: Canal por el cual se gestioné la conversacion.

Cliente: Cliente al cual est4 asociada la conversacion.

Proyecto: Proyecto al cual esta asociado la conversacion.

Canpafa: Campafia a la cual est4 asociada la conversacion.

Tipificacion: Tipificacion bajo la cualfs®lizOuna conversacion.

Subtipificacién: SuHipificacion bajo la cual se finalizé una conversacion

Fecha Inicio: Fechahpra en la cual hubo farimera interaccion.

Fecha asignacion: Fecha y hora en la cual el sistema asigno la conversacion.

Tiempo de espera (sedjecha Inici@ Fecha asignacion en segundos.

Hora de atencion: Fecha y hora en la cual el agente dio respuesta a la primera interaccié
del contacto.

Tiempo de respuesta (seg): Hora de atengdrecha asignacion.

Fecha Fin: Fecha y hora en la cual finalizo la conversacion.

Duracion: Fecha FmFecha Inicio.

Estado: Estado actual de la conversacion.

En esta seccidon encuentras dos botene
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(i)

Al presionar este boton, veras la tipificacion que se le dio a una interaccidén gque se encuentre
en estaddrinalizaday el contenido de una nota asociada durante la conversacion.

Al presionar este botdn, puedes observar los mensajggados y recibidos duranta
conversacion

8.1 Consultar

Puedes realizar la consulta de los repeffitrando por los siguientes campos:

Fecha inicio de la conversacion.

Fecha final de la conversacién

Nombre del cliente.

Nombre del proyecto.

Nombre de la campania.

Tipificacion.

Subtipificacién (Depende de la Tipificacién seleccionada).
Nombre del agente.

Estado (Activa o Finalizada).

Nombre del contacto.

Numero del contacto.

Conversacion IN/OT (Si fueron recibidas IN, Si fueron iniciadas OUT).
Tipo de contacto.

Tipo de canal.

Numero de canal.

= =4 4 4 8 -8 -9 -2 -5 -9 -5 -9 -5 -9 -9

Toda la reporteria puedes exportarla segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas
1] Exportar

el botén en la parte superior derecha de esta secciéircual genera un archivo
enformato. xlslque se descarga en forma automatica.

9. Contactos

Esta secci lista toda la informacion de los contactos que han interactuado con la aplicacion.
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_ Tiempe de conexién _ N e
i=  Contactos 013925 OFFLINE R TellitComercial v &

aldeamo

Ed Tablero de control Nombre: Nimero de contacto: Cliente:

i Administracién

@ Interaccién

& Auditoria Numero de contacto 7

573107856908
B Contactos

@ ® 573134120126
Reportes

» b 573014431076
¥ Integracién

573213578319

5215559093431

Q

aldeamo 573192307678

9.1 Consultar contacto
La consulta de un contacto la puedes realizar filtrando por los siguientes datos:

1 Nombre del usuario.

9 Ndamero del usuario.

i Email del usuario.

9 Pornombre del cliente.

Todos los contactos los puedes exportar segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas

[2) Exportar
en el boton en la parte superior derecha de esta secgiéhcual genera un

archivo enformato. xlslque se descarga en forma automatic

9.2 Iniciar conversacion con contacto conocido

El agente puede iniciar una conversacion con un usuario que esté almacenado en la tabla de
contactos dando clic en el botdniciar conversaciénjusto en la parte derecha del tltimo dato de
cada contacto.
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— Tiempo de conexidn -
Q = Contactos R, OFFLINE 2 TelitComercial

aldeamo

Nombre: Numero de contacto: Cliente:

Cliente 3 Accion
Aldeamo @
Aldeamao B
Aldeamao B
Aldeamo B
Aldeamo B
Aldeamao B

Cuando seleccionas esa opcion, veras la siguiente pantalla:

Tiempo de conexién

= Contactos PP OFFLINE R TelitComercisl v &)

aldeamo

. Iniciar conversacion
@ Inicio

E) Tablero de control 5
% Tablero control Campaiias:

8 Administracion l |

Aldeamo campafia
eraccion

[# Auditoria

B Contactos

@ Reportes

¥ Integracion

Q

S

En esta ventana selecciona por cual campafia quieres hablar al usuario y seras redireccionado a la
ventana denteraccion

9.3 Iniciar conversacion con contacto desconocido

El agente puede iniciar anconversacién con un contacto que no esté almacenado en la tabla de
contactos dando clic en el botdniciar conversaciéral lado del boton dé&xportar.
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Tiempo de conexion

Q = Contactos oo EN LINEA R TelitComercial v @&

aldeamo
Contactos :

@ Inicio Iniciar conversacién con un contacto

Nombre: Ndmero de contacto:

desconocido
ER Table of aame
8 Administracion
® ccibn Documento de contacto Cliente . Accion
- " Aldeamo B
# Auditoria o
Aldeamo =
El Contactos - =
Aldeamo B
Aldeamo B

% Integracion

Q Aldeamo =

aldeamo Aldeamo B

A continuacion, se desplegara un cuadro de advertencia con la siguiente informacioén:

Advertencia

Bloqueo / prohibicion de WhatsApp - Descargo de responsabilidad.
WhatsApp monitorea de cerca el tipo de mensaje que envias. El envio de
mensajes no solicitados (SPAM) que sus destinatarios no esperan o desean
recibir, puede ocasionar que WhatsApp prohiba permanentemente su nimero o
P. Esta es una accion que toma WhatsApp, v Aldeamo no tiene control ni
responsabilidad sobre ella,
Algunos casos en los que estamos seguros de que su namero sera prohibido
sOon:
* Enviar mensajes a personas que no han aceptado recibir mensajes de usted o
gue no tienen conexion con usted o su negocic.
Enviando mensajes a nimeros que no existen o que no tienen WhatsApp
instalado.
Enviando mensajes para la recuperacion de la deuda (la gente lo reportara
como SPAM).

Cancelar Aceptar

*Estaadvertencia no aplica para lineas oficiales de WhatsApp Business API.

Si damos clic en Aceptar, se desplegara un cuadro de asociacion de la conversacién a una campafa
activa:
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Iniciar conversacion

Campanas:

Aldeamo campafia

Después de seleccionar la campafa se desplegard la siguiente ventana:

Canal:

Mumero del contacto:

Mombre del contacto:

Mombre de la plantilla (HSM o MTM):

Parametros de la plantilla:

Los dabs mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:

=a

Campaifia: Campafa a la cual se va a ligar la conversacion.
Canal: Canal bajo el cual sera atendida la conversacion, no editable.
Numerodel contacto: Es necesario colocar el indicativo delyalsiumero de la linea a la
cual se le va a escribir.
Nombre del contacto: Nombre del duefio de la linea, si se tiene la informacion.
Nombre de la plantilla (HSM o MTM): Nombre de la plantilla previamente aprobada y
creada por Facebook.
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1 Parametros de la phtilla: Si tu plantilla contiene variables que pueden cambiar
dependiendo del destinatario deberas incluirlas aqui.

En este tipo dénteraccionegOut, no se ejecutan en forma automatica toensajes de bienvenida
y de captura de informacion configuradas el Canal.

9.4 Importar contactos

Puedes importar tus contactos con variables especificas presionando el m en
la parte superior derecha de esta seccion.
Después debes seleccionar el cliente y canal asociados a los usuarios importados.

Para ayudarte generar el archivo con el que debes importar tus contactos, puedes seleccionar el

[ Descargar plantilla
boton

Importante: Si deseas creacion especifica de variables debes solicitarlo a soporte Aldeamo.

10.Reportes
10.1 Reporte ASA

Este reporte entrega el total de conversaciones atendidas por un agente y mide los tiempos de
atencion de los agentes con respecto al tiempo ASA. Los tiempos SLA 6ptimo y SLA bajo son
definidos en la seccién Clientes.

En la tabla encuentras los siguientasnpos:

=a

Nombre del agente.

Nombre del cliente que pertenece al agente.
Tiempo ASA.

SLA 6ptimo.

SLA bajo.

Cumplimiento del agente.

NuUumero de conversaciones.

Cuantas atenciones tiene en ideal.

Cuéantas atenciones tiene en 6ptimo.
Cuantas atencionesene en bajo.

= =4 4 8 4 8 5 5 -9
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. Tiempo de conexién _ . . . -
Q = Reportes 14037 OFFLINE R TelitComercial v (&
aldeamo

Reporte ASA
Fecha inicial: Fecha Final: Agente: Cliente:

& Administracion
Proyecto: Campafia:

@ Interaccién

# Auditoria Limpiar

M C 0s
ozl Nombre * Cliente *  ASA * SLAOptimo *  SLABajo *  Cumplimiento * Conversaciones * Ideal * Optimo *  Bajo *

Reportes TellitComercial Aldeamo 17849.86 15 20 BAIO 38 15 3 20

¥ Integracion 10/ pagina

aldgqmn

Toda la reporteria puedes exportarla segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas en el

boton en la parte superior derecha de esta seccion.
10.2 Estados auxiliares

Este reporte entrega trazabilidad de los estados auxiliarehguenido un agente.
En la tabla encuentras los siguientes campos:

1 Nombre del agente.

i Cambio de estado.

1 Fecha de cambio de estado.
9 Duracion del estado anterior.

Tiempo de conexion

Q = Reportes D15159 OFFLINE 2 TelitComerdal v &
aldeamo

@ Inico Reporte de cambios de estados auxiliares
E? Tabler " Fecha inicial: Fecha Final: Agente: Estado anterior:
# Administracion

Estado actual:

) Interaccién

# Auditoria Limpiar
E

Nombres 2 Cambio de estado Fecha de cambio % Duracion estado anterior 2
Reportes TellitComercial LOG = OFFLINE 2019-05-29, 16:41:51 PM 00:00:00
¥ Integracio TellitComercial OFFLINE = OFFLINE 2019-05-30, 06:53:49 AM 00:00:01
TellitComercial OFFLINE = OFFLINE 2019-05-30, 06:53:58 AM 00:00:09
TellitComercial OFFLINE => ONLINE 2019-05-30, 06:55:29 AM 00:02:31
Q TellitComercial ONLINE = OFFLINE 2019-05-30, 06:55:31 AM 00:00:03
aldeamo TellitComercial OFFLINE = OFFLINE 2019-05-29, 16:41:52 PM 00:00:01
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Toda la reporteria puedes exportarla segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas en el

boton en la parte superior derecha de esta seccion.
10.3 Conexiones y mensajeria de los agentes

Este reporte entrega trazabilidad de las horas que ha estadagente Online y en Estados
auxiliares y cantidad de mensajes enviados por un agente.

En la tabla encuentras los siguientes campos.

=

Nombre del agente.

Cantidad de contactos atendidos.
Cantidad de chat.

Cantidad de transferencias.
Horas en estados auxiliares.
Horas online.

Horas de conexion.

Cantidad de mensajes enviados.
Promedio mensajes por hora.

= =4 4 4 4 8 -5 -2

Tiempo de conexié

Q = Reportes P OFFLINE 2 TelitComercial v @&

aldeamo

& Iniio Rendimiento de agentes
E? Tablero de control Fecha inicial : Fecha Final: Agente:
£ Administracién
© Interaccién
Nombre del Cant. Contactos Cant. Cant. Horas estados Horas Horas de Cant. Mensajes Promedio
& Auditoria agente Atendidos Chats Transferencias  Auxiliares Online Conexion Enviados Mensajes/Hora
F] Contactos TellitComercial 18 38 0 0.09 192.97 193.06 71 0.37
] Reportes

¥ Integracién

Toda la reporteria puedes exportarla segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas en el

boton en la parte superior derecha de esta seccion.

10.4 Resumen de licencias

Este reporte entrega informacion de los tipos y total de licencias que tienes contratadas.

En la tabla encuentras los siguientes campos:
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Tipo de licencias.

Total de licencias.

Total de licencias usadas.
Total de licencias disponibles.

= 4 -4 2

10.5 Uso y renovacion de licencias

Este reporte te permite visualizar los nombres de los usuarios que estan conectados a la aplicacion
y estan haciendo uso de las licencias.

En la tabla encuentrds siguiente:

91 Tipo de licencias.
1 Nombre del agente.
1 Apellido del agente.
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