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1. Control de Cambios

Luis Eduardo

1 13/10/2020 Creacion del manual de Uso Rodriguez

Inclusion de Aplicacion Movil (numeral Luis Eduardo

2 09/11/2020 12) y Sub-tipificaciones. KR:S:?_:(Z]
L . Luis Eduardo

3 16/12/2020 Inclusion canal_,'AppIe Busm_ess Chat y Rodriguez

excepcion de horarios Karin Ledn
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2. Introduccion

Bienvenido a la aplicacién de Inbound de Aldeamo, una plataforma en la que puedes interactuar
con tus usuarios a través de diferentes canales de atencidn digital.

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

Esta herramienta 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 atendido por multiples asesores al mismo tiempo
sin importar su ubicacidon geografica actual. Tiene la capacidad de recibir texto, imagenes y
mensajes de voz, asi mismo enviar texto, imagenes, videos y archivos.

El producto Inbound de Tellit puede ser utilizado desde cualquier navegador o desde cualquier
dispositivo Android o 10s en donde se encuentra la aplicacion madvil para que sus agentes puedan
responder en cualquier momento y lugar.

www.aldeamo.com 5


http://tellit.aldeamo.com/

3. Caracteristicas y requerimientos del equipo
de codmputo

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

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

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

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

* aldeamo.com/*

* pusher.com/*
*.auth0.com/*

* imgix.net/*

* at.alicdn.com/

* hibot.imgix.net/
* hibot.us/*

* cdn. shortpixel.ai/

* adm-interactions.hibot.us/

* amazonaws.com/

* assets.hibot.us

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

e Numero de la linea.

e Logo delalinea con el cual quieres que te identifiquen en la aplicacién.

e Correo, numero de celular nombre y apellido de los agentes. NUmero maximo de
conversaciones a gestionar cada agente en simultaneo, para su posterior asignacion en
campanas.

e Tipificaciones:

Tipificacion por inactividad.
Tipificacion(es) por finalizacion de conversacion por parte del agente.

e Tiempo en segundos para enviar el mensaje de inactividad al contacto.
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e Mensajes parametrizables
Mensaje de Bienvenida.
Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto.

Mensaje para solicitar correo electrénico 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 finalizacién de una conversacion.
Mensaje para indicar que no hay agentes disponibles.
Mensajes de alerta al contacto cuando se detecta inactividad en la conversacion.
Mensaje para indicar que la conversacion finalizard por inactividad del contacto.
e Especificar cual o cuales agentes tendrdn el rol de administrador y los que tendran el rol de
agentes de atencion.
e Relacion agente — linea. ¢ Qué agente(s) va asociado a cada linea?

4. Ingreso al Portal Web

Para acceder a la plataforma debemos ingresar a la siguiente URL: https://tellit.aldeamo.com

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

INICIO DE SESION

UsuarioEjemplo

Q) aldeamo

Presiona el botdn Ingresar.

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

En la parte superior derecha podemos observar la siguiente informacion:
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e Tiempo de conexion que lleva el agente en la aplicacién.

e Estado que tiene el agente en la aplicacién actualmente.

e Nombre y apellido del agente registrado en la aplicacidn.

e El botdn desplegable que nos permite visualizar el perfil del agente da la funcionalidad de
Cerrar Sesion.

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

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

_ Tiempo de conexién

= 000147 ONLINE R TellitComercia ~

<
aldeamo

Inicic
EA Tablero de control
3 Administracion
( Interaccién
# Auditorfa
Contactos
B Reportes

NP Integracion

al;i_t:.ap"lo

5. Tablero de Control

El maestro de Tablero de Control te permite realizar el filtro por cliente, el proyecto y la campaiia.

Este tablero te permite visualizar los agentes que estdn conectados, cuantas conversaciones tienen
asignadas y en qué estado se encuentra el tiempo de conexién. También se visualiza la campafia,
el proyecto y el cliente al cual esta ligada la linea actualmente.

Adicional, trae varios indicadores como son: Total de Capacidad de Conversaciones,
Conversaciones en Cola, Tiempo Promedio de Espera, Mensajes Intercambiando en la campafa
por dia, conversaciones cerradas, conversaciones transferidas en el dia actual.

Puedes monitorear varias campafias al mismo tiempo.
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—— Tiempo de conexidn . -
’ i lablero de control 000155 OFFLINE 2 luis.rodriguez M. T

Tablero de control

@ Inicio
Cliente: Proyecto: Campafias:
El Tablero de control
# Administracion
0 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 . ‘ Aldeamo @ Cuenta conectada
El Contactos
@ Reportes Por gestién Activo Cerrado
5 1 ®2 6D 07:03:50 00:00:00 @0 00:00:00 o
¥ Integraci6n En En Activas AHT Activo ASA nact. s AHT Cierre  Transferidas
bot ola 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 Informacion de la Cuenta

Esta opcidn la encontramos desplegando el menu interactivo de Administracién, en este maestro
puedes almacenar la informacién de tu empresa.

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

= Tiempo de conexion T 2 -
= Administracién nfo. de la cuenta i — ONLINE R TellitComercial v &
00:02:31 -

aldeamo

* Nombre de la compafia:
@ Inicio

EA Tablero de control )
Logo de la compafiia:

Administracion A
Info. de la cuenta Q

aldeamo

del contacto:

aldgamo

3107856908
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6.2 Clientes

Esta opcidén la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracién, en este maestro
puedes observar todos los clientes que tienes en la aplicacién.

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

aldeamo

& Insio Clientes

B T Codigo: Nombre: Estado:
8 Administracion A
nfo. cuenta Limpiar
Clientes 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
o 45 Capacitacion Bolivia 10 15 8 30 5 ACTIVO Z

alﬂggmn

10/ pagina

6.2.1 Crear Cliente

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

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

aldeamo

@ Inicio

B T tro Crear cliente

B Administracién  ~
* Nombre: * Codigo:

nfo. de la cuenta

Clientes SLA optimo: SLA bajo:

* Méximo de conversaciones historicas: * Numero de intentos:

* Tiempo Max. inactividad:
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Los datos requeridos en este paso se explican de la siguiente manera:

e Nombre: Es el nombre del cliente.

e Codigo: Es el cddigo que se le asignara al cliente. Puede ser cualquier nUmero que no haya
sido utilizado anteriormente.

e SLA ¢4ptimo: Es el nivel de servicio de atencién alta definido por el cliente medido en
segundos.

e SLA bajo: Es el nivel de servicio de atenciéon bajo definido por el cliente medido en
segundos.

e Maximo de conversaciones histéricas: Es el nUmero de conversaciones que se mostraran
de un usuario en el panel de Inbound, en el apartado “Historial” de una conversacién, esto
con el fin de que el agente de atencién pueda consultar la informacién con la que se
cerraron las ultimas conversaciones sostenidas con el contacto. Lo puedes consultar justo
aqui:

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

00:11:45

(d

Conversaciones hoy Abiertas Cerradas Transferidas Campafia: Aldeamo ..
; ; ; < Ana campafia ‘ 8 Informacién
+ 573105594790 Proyecto: Aldeamo : X
R proyecto
Cliente: Aldeamo

Historial
Ana
Hola Ana Fecha de asignacién: 6/13/19, 5:21 PM

. e Ane Tipificacio
Miguel Mendez Hola Ana  5oq o Fecha ipificacio

Buenas Tardes

Resumen

> ©

Numero de intentos: Es el nUmero de veces que se le enviara un mensaje de alerta al
usuario segun la configuracion del “Mensaje de alerta al contacto cuando se detecta
inactividad en la conversacion”.

e Tiempo maximo de inactividad: es el lapso de tiempo con la cual se le enviara el mensaje
de inactividad al usuario.

Presiona el botédn Guardar.
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6.2.2 Consultar clientes

Puedes realizar una consulta de un cliente por los siguientes campos: cédigo, nombre, estado. Sélo

debes dar clic en el botén consultar y veras el resultado de la consulta.

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

— ) Tiempo de conexion

i=  Administracién Clientes 00-16:44 ONLINE
aldeamo
B Administracién  a
Clientes
Info. de la cuenta
Cadigo: Nombre: Estado:

Clientes

Campafias

Codige - Nombre 5 SLAodptime 7 SLAbaje 7 Maximo conversaciones - Tiempeo Max. inactividad 5

Civat 123 Co 30 80 6 120 2

Usuarios

[

al'dea__mn

6.2.3 Limpiar

# de intentos 3

R TellitComercial ~ ‘6

Estado , Accion

ACTIVO 2

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

o = Administracién Clientes e ONLINE
aldeamo
B Administracién  ~
Clientes
Info. de la cuenta
Codigo: Nombre: Estado:

Clientes

R TellitComercial ~ &

Campanas
ampan Codigo = Nombre % SLAdptimo + SLAbajo 3 Maximo conversaciones :  Tiempo Max. inactividad %

Lo mercial 30 80 3 120 2

Usuarios

Tipificaci

Roles

www.aldeamo.com

# de intentos 3

Estado , Accion

ACTIVO Z
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6.2.4 Editar clientes

Para editar un cliente debes presionar el botdn de la imagen del lapiz en la parte derecha de cada
cliente, justo en la columna “Accién”.

= . . . Tiempo de conexién .
Q = Administracién / Clientes 001537 ONLINE 8 TelltComercial v &)

aldeamo

8 Administracién A

Clientes

Cadigo: Nombre: Estado:

<

Clientes 123

Codige . MNombre . SLAoptimo ; SLAbajo . Maximo conversaciones .  Tiempo Max. inactividad 3 #deintentos ; Estado I Accion

123 Comercial 30 80 6 120 2 ACTIVO (%l
=

10/ pagina

— Tiempo de conexién ;
&= Administracidn Clientes 00:22:07 ONLINE R TellitComercial v

aldeamo

B Administracion  ~ |8

Editar cliente

* Nombre: * SLA dptimo:

Comercial 30

* SLA bajo: * Méximo de conversaciones historicas:

80 6

* Nimero de intentos: * Tiempo Max. inactividad:

2 120

Estado:

Cancelar Guardar

alﬂgamn

En esta seccidén puedes editar los campos: Nombre del cliente, SLA éptimo, Maximo de
conversaciones histdricas, Numero de intentos, Tiempo maximo de inactividad y Estado del
canal (activo o inactivo).
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6.3 Proyectos

Esta opcidén 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 Administracibn

Proyectos

Nombre: Cliente:

la cuenta

Proyectos Limpiar

Campaias

Nombre del proyecto 3 Cliente Estado Accion
Backoffice Capacitacién Backoffice Aldeamo ACTIVO s
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 proyecto Arequipa Aldeamo ACTIVO 2z

6.3.1 Crear proyecto

Para crear un Proyecto, debes dar clic en el botén +Crear, aparecera la siguiente pantalla:

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

aldeamo

8 Administracién A

Crear proyecto

Cliente:

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

www.aldeamo.com 14



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

Presiona el botdon Guardar.

6.3.2 Consulta 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 botdn y el paso siguiente entregard la consulta
realizada.

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

Tiempo de conexién B -
Proyectos 003341 ONLINE R TellitComercial M

aldeamo

B Administracién

Proyectos

Info. de la cuenta

Nombre: Cliente:
Clientes Comercial
Campaiias
ampan Nombre del proyecto * Cliente 2 Estado 2 Accién
Canales Manejo de la Plataforma Comercial ACTIVO i

e

6.3.3 Editar proyecto

Para editar un proyecto debes presionar el botén de la imagen del lapiz en la parte derecha de
cada cliente, justo en la columna “Accién”.

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

aldeamo

B8 Administracion

Proyectos

Info. de la cuenta

Nombre: Cliente:

Clientes
- ... ()
Camparias

Sl Nombre del proyecto % Cliente 2 Estado 3 Accion
Canales Manejo de la Plataforma Comercial ACTIVO Z
Usuarios A atsa cion Bolivia ACTIVO 2z
Tipificaciones Aldeamo ACTIVO Va

Roles

Aldeam ACTIVO I
O Proyecto Capacitacion UP Ideas NACTIVO Z
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— Tiempo de conexién
Q = Administracién Proyectos 203747 ONLINE R/ TellitComercial v

¢

aldeamo

Editar proyecto

Nombre: Estado:

Aldeamo proyecto m

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

6.3.4 Limpiar

Si quieres deshacer la consulta realizada debes dar clic en el botén Limpiar. De la misma manera
explicada en el numeral 6.2.3.

6.4 Campanas

Esta opcidén la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracidn, en este maestro
puedes observar todas las campaiias 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

Sl
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6.4.1 Crear campaias

Para crear una campafia debes dar clic en el botdn +Crear, se te mostrara la siguiente pantalla:

— N . Tiempo de conexidn N -
G i Administracién Campafias 03:5028 ONLINE R luis.rodriguez M

aldeamo

@ Inicio

Editar campania
B Administraci6n &

nfo. d Detalle de la campaiia Horario Tipificaciones Permisos

Clientes * Cliente: * Proyecto:

* Nombre: Estado:
Campanfias
= Luis E. Rodriguez

Canales

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

e C(liente: Selecciona el cliente al cual le vas a crear la campaiia.

e Proyecto: Selecciona el proyecto que pertenece al cliente al cual le vas a crear la campana.

e Nombre: Asigna un nombre para tu campaiia.

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

*Si quieres tener mas de dos campafias funcionando vas a necesitar la creaciéon de un menu previo
con posibilidades para que el usuario elija la campafia a la que quiere ser redireccionado. Para esto
debes contactar con tu ejecutivo de cuenta.

Posteriormente, dirigete a la pestafia Canales y ver3as la siguiente ventana:
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— ) Tiempo de conexién - .
Q =  Administracién [ Campafias 001254 OFFLINE 2 luis.rodriguez M

¢l

aldeamo

Editar campania X
@ Inicio

S _ _ Detalle de la campaiia Canales Horario Tipificaciones Permisos Campos
EXd Table e control

Administracién  ~

# Canal Whatsapp:
o
v @ 573105477515@c.us
° #* Canal Facebook:
Campanas Q # 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 campafia, puedes asignar uno o
varios canales a la campafia. Estos canales deben estar creados previamente a la creacién de la
campana.

Luego de realizar esta accién, dirigete a la pestafia Horario que te arrojara la siguiente ventana:

Tiempo de conexién

40128 ONLINE R luis.rodriguez ~ g

i=  Administracion / Campafas

aldeamo

@ Inicio
Editar campafia

ER Table ontrol

AT R o Detalle de la campafia Canales Horario Tipificaciones Permisos Campos

nfo. 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:

Lo siento, no estamos disponibles @

Camparias & Horario seleccionado

Miércoles  Jueves Viernes
Canales 5: 2 0 08:
0 | 12
014

Usuarios 0 | 18:

Q

b

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

e 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 mds adelante en este manual.

e Accidn sobre la conversacidon: Selecciona si las conversaciones se van a encolar o cerrar
cuando recibes conversaciones fuera del horario establecido. Si seleccionaste la opcion
encolar las conversaciones, estas se distribuiran de forma automatica entre los agentes
asignados a la campafia activa el dia siguiente en el cual el horario este activo.

www.aldeamo.com 18



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

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

Luego de realizar esta accidn, dirigete a la pestafia Tipificaciones que te arrojara la siguiente
ventana:

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

Q

aldeamo

@ Inicio

Ed Tablero d
Editar campana

8 Administracion A
Info. de la cuenta Detalle de |a campafa Canales Tipificaciones Permisos

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

nactividad Transferencia
Pro

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

Campafias

_ Soporte X Reclamo %
Finalizado
_ Cliente satisfecho *
Canales

Usuarios

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

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

e Tipificacidon por defecto de inactividad: En este campo selecciona la tipificacion que le vas
a asignar a las conversaciones que serdn cerradas por inactividad de parte del contacto.

e Tipificacién por defecto para transferencia: En este campo selecciona las tipificaciones con
las cuales se van a clasificar las conversaciones que seran transferidas por parte del agente
a otras campanfas que estén activas.

e Tipificacidn al finalizar: En este campo selecciona las tipificaciones con las cuales se van a
clasificar las conversaciones que seran finalizadas por parte del agente.

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

aldeamo

fal Inicio

EX Tablero de control

B Administracién  ~

Info. de la cuentz

Proy

Crear campana

Detalle de la campania Horario Tipificaciones Permisos Campos

;Permitir recursos externos?: ;Finalizar conversaciones sin responder?:
:Transferir conversaciones entre agentes?: :Habilitar envio de emoticones?:

:Mostrar nimero de contacto en el chat?: ;Habilitar histérico en conversacién?:

Camparfias

Canales

Usuz

* Cantidad de horas histéricas @ :

| 80000|

Q

aldeamo

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

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

Finalizar conversaciones sin responder: Esta opcidn te permite finalizar conversaciones en
el modulo Inbound/Entrante sin tener que haber dejado por lo menos un mensaje al
cliente.

Transferir conversaciones entre agentes: Si habilitas esta opcién puedes transferir
conversaciones entre agentes de una misma campana.

Habilitar envio de emoticones: Esta opcidn 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.

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

Habilitar histdrico en conversacion: Estd opcion permite configurar el nUmero de horas en
el pasado que se quiere ver en el chat. Esto se vera en el médulo Inbound de la plataforma,
en cada conversacion.

Presiona el boton Guardar.

Luego de realizar esta accion, dirigete a la pestafia Campos que te arrojara la siguiente ventana:
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_ ) Tiempo de conexién R .
Q = Administracion Campafias 04:05:40 ONLINE R luis.rodriguez v

aldeamo

@ Inicio
E? Tablero de control Editar campafia

B Administracién &

Detalle de la camr Canales Horario Tipificaciones Permisos Campeos

Agregar campo

Info. de la cuenta
Clientes
Obligatorio Respuestas Accion

Proyt
Rodriguez

Campafias Rincén
Canales
Usuarios

Q

a[d_gan"lo

En esta seccion puedes agregar los campos previamente creados en el mdédulo de “Campos
dindmicos” posteriormente explicado en el presente manual. Estos campos permiten crear
variables asignadas a contactos o a conversaciones.

Para crear un campo presiona el boton Agregar Campo.

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

aldeamo

Usuarios

Tipificaci

A
Roles gregar campo

Es * Seleccione el campo: Obligatorio?:

Apellido

Redes permitidas
Opciones :

Horarios

Exprs

Campos din

© Interaccién

S

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

e Seleccione el Campo: Te mostrara los campos creados previamente en el médulo “Campos
dindmicos”.

e Opciones: Se habilitarad siempre y cuando al crear el campo dindmico hayas escogido la
opcién “Campo de Seleccion”. Funciona como una lista desplegable.

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

e Obligatorio: Si activas esta opcion, un agente no podra finalizar una conversacién hasta que
complete el campo creado dentro de los datos del contacto.
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6.4.2 Consultar campana

Puedes realizar la consulta de una campafia por los siguientes campos: Fecha inicial, Fecha final,
Nombre de la campaiia, Numero del canal, Nombre del cliente, nombre del proyecto y Estado
(activo o inactivo), sélo debes 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:

= Administracién Campafias

aldeamo

8 Administracién

Campanas
Info. de la cuenta

Fecha Inicial :

Cliente

l“: eamo
Campanas

Canales
Campafia 7
Usuarios

Tipificaciones

Roles

aldeamo

Fecha Final:

Proyecto:

Proyecto 7

Aldeal

Tiempo de conexin
01:02:06

Campafa:
Estado
Cliente Fecha
Aldeamo 2019-06-06

ONLINE R TelltComercial v @
Canal
Canal Estado Accién
O aldeamo ACTIVO raR-a - |

Para editar una campafia debes presionar el botén de la imagen del lapiz en la parte derecha de

cada cliente, justo en la columna “Accién”.

6.4.3 Asignar agentes

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

Tiempo de conexin

= Administracién Camparias L0455 ONLINE R TellitComercial v ‘;'
aldeamo
8 Administracion  ~
Campafias
Info. de la cuenta
Fecha Inicial : Fecha Final: Campafa: Canal
Proyectos Cliente Proyecto: Estado:
l“: eamo
Campafias
Campafia Proyecto Cliente Fecha Canal Estado Accion
Aldeam Aldeameo proyecto Aldeamo 201 6-06 9 aldeamo ACTIVO f@ﬂ
Tipificaciones
Roles
www.aldeamo.com 22



Tiempo de conexion

o i=  Administracién / Campafias 00:00:01 EN LINEA R TellitComercial v 5

aldeamo

o | Asignar, reasignar, desasignar agentes y conversaciones
nicio

Camparfia: Aldeamo campafia
Ed Tab
Disponibles Elementos Asignadas

Administracibn  ~ Clara.martinez@aldeamo.com TellitComercial Aldeama o

- Clara.martinez@aldeamo.com
Info. d A
Manica.neira

Clientes TellitP&D

Campafias

Canales

Q

En esta ventana 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 configuracidon de los usuarios en cuanto al mdaximo de conversaciones que
pueden gestionar en simultaneo, podras dejar usuarios disponibles con conversaciones para ser
usados en otras campafias, como se puede observar en el gréfico.

6.4.4 Asignar recursos galeria

Esta opcidn la encuentras dentro del maestro campafias, en el lado derecho puedes observar el
botdn con la figura de galeria, le das clic y te arrojard la siguiente pantalla:

— ~ Tiempo de conexién .
i=  Administracién Campafias 20:02:00 ONLINE K TellitComercial v &

aldeamo

Campanas

Fecha Inicial: Fecha Final: Campafia: Canal:
Cliente: Proyecto: Estado:
Campanfias
Canales
Campafia Proyecto Cliente Fecha Canal Estado Accion
Usuarios /
Aldeamo campafa Aldeamao proyecto Aldeamo 2019-06-06 © aldeamo ACTIVO rd R@

10/ pagina

www.aldeamo.com 23



A ) Tiempo de conexién , .
Q i Adriiristics Campaftas ONLINE ] TelitComercial v

00:04:37

®

aldeamo

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

Imagenes Videos Archivos extos

Info. de la cuenta
Haga clic o arrastre a esta area para subir imdgenes

Q°

aldeamo

® Guardar cambios

aldgamo

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

. ) . Tiempo de conexién o N
Q = Administracién / Camparias 00:00:01 EN LINEA R TellitComercial v &

aldeamo

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

B T magenes Videos Archivos

B Administracién A
nfo. de la cuenta Texto: No estamos disponibles

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 respuestas dadas durante las
conversaciones sin necesidad de buscar el recurso multimedia o escribir un texto largo. Para ello
tienes que crear el texto al cual le aplicaras el atajo y asignar un caracter alfanumérico que puede
ser usado durante la interaccidon con el contacto.

Para campafias con el canal de Apple Business Chat, tendras un elemento multimedia adicional
denominado “List Picker” que permitira configurar listas de opciones para la campafia. En caso de
no tener habilitado este canal, no aparecera este elemento en la galeria.
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e

— . . Tiempo de canexién . ~
’ = Administracién / Campafias oo7se OFFLINE @ luisrodriguez -

Galeria de recursos, campafia: Luis E. Rodriguez

magenes Videos Aarchivos Textos List Pickers

Lista de opciones
Selecciona una opcién

Campafias

Q

aldeamo

6.4.5 Editar campana

Para editar una campana debes presionar el botdn de la imagen del |dpiz en la parte derecha de
cada cliente, justo en la columna “Accién”.

_ . . . Tiempo de conexién N .
= Administracion / Campafias 00:07:48 ONLINE R TellitComercial )

aldeamo

Campaias

Fecha Inicial: Fecha Final: Campafia: Canal:

Cliente: Proyecto: Estado:

Campafia 7 Proyecto 7 Cliente 7 Fecha 3 Canal Estado Accién

© aldeamo ACTIVO 3. =
E] 10/ pagina

Aldeamo campafia Aldeamo proyecto Aldeamo 2019

o
=}
&
=)
&

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

¢

aldeamo

f Inicio
EA Table

Editar campania
B Administracibn A

Detalle de la campafia Horario Tipificaciones

Clientes # Cliente: * Proyecto:

* Nombre: Estado:

Campafias
= Luis E. Rodriguez @

Canales

—

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

6.5 Canales

Esta opcidén la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este 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
i Inicio
Cuenta: Tipo de canal: Direccién: Estado:
ER Tablero de control
ACTIVO
Administracién  »
nfo. de nta
Nombre 3 Cuenta Tipo de canal 3 Direccién Estado Accién
Demo Aldeamo 573105477515@c.us INBOUND ACTIVO Z
Chat de Aldeamo 6963a6804c3b11ea8dcB8abe1d07e42c3 £ LiveChat INBOUND ACTIVO Z
Nexmo sandbox 447418342149 © WhatsApp INBOUND ACTIVO Z

10/ pagina

6.5.1 Crear canal

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

2000 gy

Aqui debes seleccionar el tipo de canal que deseas crear: WhatsApp, Facebook 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 activacién de una cuenta oficial de Apple Business Chat debes contactar a tu ejecutivo de
cuenta encargado para empezar el proceso.

6.5.1.3 Facebook y Messenger

En caso de querer configurar una cuenta de Facebook, la plataforma te redireccionard a cada una
de las redes sociales para hacer la validacidn respectiva.

n Debes iniciar sesion para continuar.

Iniciar sesion en Facebook

Debes iniciar sesion para continuar
meo electronico o numero de telefon

Contrasefia

£ Olvidaste tu cuenta?

o

Después de iniciar sesidn 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.
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La plataforma te mostrara una ventana con las cuentas de negocio que tienes asociadas a la cuenta
de Facebook con la que hiciste el registro.

Crear canal X

m
]
A
0
o
H

Canal

Presiona el botén Guardar.

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 te redireccionara a la red
social para hacer la validacidn respectiva.

n Debes iniciar sesion para continuar.

Iniciar sesién en Facebook

Debes iniciar sesion para continuar

Iniciar sesion

; Olvidaste tu cuenta?

]
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Después de iniciar sesion veras lo siguiente:

0O =

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 mostrard una ventana con las cuentas de negocio que tienes asociadas a la cuenta
de Facebook con la que hiciste el registro.

Crear canal bt

Canal

F |

8  aldeamo_oficial

A _

Presiona el boton Guardar.

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

El canal de Instagram hace referencia a “Instagram Comments” y permite recepcion y respuesta a
comentarios en publicaciones.
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En caso de configurar este canal, tendra la opcidn de habilitar un permiso para Ignorar comentarios
de publicaciones. Esta funcionalidad se ejecutara en el médulo de Inbound, en el botdn Ignorar.

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

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

aldeamo

~ . Crear canal
fai Inicio

B Tabl
Canal Mensajes Opciones del widget

& Administracién 4
* Cuenta:

nfo. d

* Direccion:

* Nombre:

Pactman

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

Tiempo de conexién

= Administracién Canales 00-18:55 OFFLINE R luis.rodriguez v E
Crear canal X
@ Inicio
Ex ontrol Cana Mensajes Opciones del widget
B Administracién Mensaje de bienvenida: Estado: Atributos : Elja un
Bienvenido a Hibot o . atributo para su mensaje
nfo. de la cuenta B :
* Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto: Estado:
;Cual es tu nombre? Ad]vu.
* Mensaje para solicitar correo electrénice del contacto: Estado:
;Cual es tu corren? Adivo.
* 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:
alde‘amo Se ha asignado a <name> <surname> como tu agente, para respon

Para finalizar, debes configurar 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

Ed Table
Cana Mensajes Opciones del widget

Administracién A
Selecciona un color principal para el widget:

e

* Dominios permitidos para el widget:

Selecciona un idioma:

Espariol

Campaiias

Canales

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

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

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

e Selecciona un idioma: Serd el idioma que manejara 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 »

aldeamo @

tu vida mavil

iBienvenido!

6.5.2 Editar canal
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aldeamo

8 Administracién

Info. de la cuenta

Clientes

Proyectos

Campafias

Canales

Usuarios

Tipificaci

Al presionar la opcion para editar un canal aparecera la siguiente pantalla:

@ Inicio

B T rol

B Administracion &

Info. de la cuenta

Campanas

Canales

Administracién Canales

Canales

Cuenta:

Nombre 2

aldeamo

Anz Mariz Fajardo

Administracién Canales

Editar canal

Canal

* Tipo de canal:

* Cuenta:

* Direccién:

Estado:

Tipo de canal:

Cuenta 2

573206265451@c.us

573105594790@c.us

Mensajes

Tiempo de conexion
00:19:43

Direccién:

Tipo de canal 2
O WhatsApp

© WhatsApp

Tiempo de conexién
00:14:09

Plantillas HSM

ONLINE

Direccion 2

INBOUND

INBOUND

OFFLINE

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

Estado:

R TellitComercial v

Estado %

ACTIVO

INACTIVO

R

Accion

luis.rodriguez ~

e Tipo de canal: Te informa el tipo de canal creado, para este ejemplo es WhatsApp.

e Cuenta: Te informa el nUmero o cuenta de canal creado.

e Direccidn: Te informa que el canal creado es Inbound.

e Estado: Te da la opcidn de modificar el estado (activo o inactivo).

Luego dirigete a la pestaiia de mensajes y veras la siguiente ventana:

www.aldeamo.com

=
-

32



Tiempo de conexion - P X
Q : Administracién Canales 001448 OFFLINE 2 luis.rodrigusz ~

aldeamo

— Editar canal
i Imicio

Ed Tablero de control
Mensajes

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

Info. de la cuenta atributo para su mensaje

Clientes

Proye

Campafias * Mensaje para solicitar correo electrénico del contacto:

;Cual es tu correo electronico?

Canales

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

Sus datos han sido almacenados correctamente

e a |E conversacion:
mo tu asesol
En esta ventana tienes la posibilidad de parametrizar todos los mensajes que envia Aldeamo a los
usuarios y puedes seleccionar cudles deseas que estén activos.

Mensaje de bienvenida: Este seria el mensaje de saludo que hace la aplicacién al usuario. Este
mensaje serd enviado cuando el contacto escriba a la linea asignada a una campafia activa.

Mensaje para solicitar nombre y apellido del contacto: Este mensaje se envia sdlo la primera vez
qgue el contacto le escribe a la aplicacién, cuando el contacto vuelve a escribir en una nueva
conversacion, este mensaje no serd enviado ya que los datos estdn almacenados en la base de
datos.

Mensaje para solicitar el correo electrénico del contacto: Este mensaje se manda sdlo la primera
vez que el contacto escribe a la aplicacion, cuando el contacto vuelve a escribir en una nueva
conversacion, este mensaje no serd enviado ya que los datos estan almacenados en la base de
datos.

Mensaje para indicar que se han guardado los datos diligenciados: Este mensaje se manda sélo
la primera vez que el contacto escribe a la aplicacién, y se envia después de haber alimentado la
informacién de nombre y/o de correo electrénico segun la configuracidn realizada por el cliente.
Cuando el contacto vuelve a escribir, este mensaje no sera enviado ya que los datos estan
almacenados en la base de datos.

Mensaje para indicar la asignacion de un agente a la conversacion: Este mensaje serd enviado al
contacto cuando se asigna un agente a la conversacion. El mensaje lo puedes parametrizar de la
siguiente manera, Ejm: “Se ha asignado a <name> <surname> como tu agente, para responder tus
preguntas.” Las variables <name> y <surname> las remplaza automaticamente la plataforma por
el Nombre y Apellido con el cual se crearon los usuarios segun la informacién suministrada en la
configuracion inicial de la cuenta.

Mensaje para indicar que la conversacion finalizara por inactividad del contacto: Este mensaje
se le enviara sélo al contacto cuando deja de interactuar con el agente, después de haberle enviado
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primero las advertencias que indican que estas esperando su respuesta. Puedes enviar un mensaje
diciendo: “Su conversacion se ha finalizado por inactividad”.

Mensaje para indicar que no hay agentes disponibles: Este mensaje se le enviara al contacto sélo
cuando escribe a la aplicacién y no tienes agentes disponibles para atenderlos.

Mensaje de alerta al contacto cuando se detecta inactividad en la conversacion: Este mensaje se
le enviard al contacto cuando estando en la conversacion deja de escribir. Puedes enviarle un
mensaje que diga: “Estamos esperando tu respuesta” o también se puede personalizar de la
siguiente manera: “<name>, estamos esperando tu respuesta”; la variable <name> serd
remplazada con el nombre del contacto capturado en la interacciéon automatica de solicitud de
nombre o con el nombre con el que se subid el numero telefénico a los contactos. Este mensaje
va parametrizado por los campos requeridos al crear un cliente llamados Niumero de Intentos que
es el numero de veces que se le envia el mensaje de inactividad al contacto y Tiempo maximo de
inactividad que es el lapso de tiempo en segundos con el que se le mandard el mensaje. Los dos
campos son configurados al momento de crear o editar un cliente.

Mensaje para indicar finalizacion de una conversacion: Este mensaje se le enviara al contacto
cuando se finaliza la conversacién por parte del usuario. Puedes parametrizar el mensaje de la
siguiente manera: “Su conversaciéon ha sido finalizada” o puedes personalizar el mensaje asi: “Se
ha finalizado la conversacidon con <name> y <surname> del agente que lo estaba atendiendo”.

Mensaje para indicar al usuario que debe elegir una opcion del menu: Este mensaje se le enviara
al contacto siempre y cuando las campafias estén configuradas con un menu interactivo. Esto se
configura cuando tienes mas de 2 campafiias 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 mensaje con la siguiente sintaxis <name>, <surname> o dando clic a los
botones de Nombre y Apellido ubicados en la ventana de atributos del costado derecho de la
edicion del canal:

Tenga en cuenta que, si usted activa un menu administrador de campanas, los mensajes
automaticos se desactivaran.
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. Tiempo de conexién e .
o = Administracisn / 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?

* 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
@ @, @, @ @, @

S

Se ha finalizado la conversacién. Vuelva pronto!

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

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

Editar canal

Permisos

B Administracién ~
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:

Permitir actualizar los estados de los mensajes:

Bloquear archivos:
Bloguear videos:
Bloguear audios:

Bloquear imagenes:

Cancelar Guardar
aldeamo -

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

e Permitir iniciar una conversacion con contactos desconocidos: Si habilitas este botdn,
permitira a los agentes iniciar una conversacion con un contacto que no esté almacenado
en la base de datos.

e Permitir enviar notificaciones (Outbound): Si habilitas este botdn, permitira a los agentes
enviar notificaciones a los contactos por medio de una aplicacién externa.

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

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

e Permitir actualizar los estados de los mensajes: Al permitir esta opcidn, podras ver los
estados de cada uno de los mensajes que envies en el canal de WhatsApp.

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

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

e Bloquear audios: Bloquea la entrada de audios que envien usuario a tus agentes.

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

Luego dirigete a la pestaiia de Plantillas HSM y veras la siguiente ventana:

. Tiempo de conexion - i
Q iz Administracion Canales 001657 OFFLINE R luis.rodriguez v &

aldeamo

Editar canal
@ Inicio

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 ﬂr*\c[-:ﬁ en-US Hi, Welcome to {1} You can now {2} Z

Pre
Canales ncelar

*Esta opcidn sélo estard habilitada para lineas de WhatsApp Business API.

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

Presiona el botdén Crear.
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= . - Tiempo de conexién ~ , R
Q i=  Administracion Canales A OFFLINE R luis.rodriguez v

0:19:2:

e

aldeamo

2 o Crear nueva plantilla
i Inicio

E? Tablero de control

# Nombre de la plantilla (namespace:element_name)

8 Administracién A

Pardmetros:

* Lenguaje:

# Contenido de la plantilla @

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

e Nombre de Ila plantillaz: Nombre técnico de la plantilla. Ejemplo:
whatsapp:hsm:technology:nexmo:simplewelcome

e Parametros: Variables incluidas dentro de la plantilla.

e Lenguaje: Lenguaje en el que WhatsApp entregd la aprobacién para la plantilla.

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

Presiona el botén Guardar.

6.6 Usuarios

Esta opcion la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, este maestro lista
todos los usuarios que estan registrados en la aplicacién, sean agentes o no. Puedes realizar filtros
por Email del Usuario, Nombre, Apellido o Estado.

La creacidn o edicién de los usuarios (correo y nimero maximo de conversaciones) solo puede ser
realizada por el area técnica de Aldeamo.
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_ ) Tiempo de conexidn _ i =
Q i= Administracion Usuarios 009343 OFFLINE R 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

Tipifi

Roles

Después de configurar los usuarios, dirigete a la opcidon de “Editar” en Accidn y aparecerd lo
siguiente:

Editar usuario

nformacion Permisos

Cerrar sesion con conversaciones activas :

;Mostrar conversaciones en cola?:

s @

Cancelar

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

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

e Mostrar conversaciones en cola: Muestra la cantidad de conversaciones en cola 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:

Administracion Campafias

Permite la edicién y creaciéon de campafias. Dentro de esta opcion puedes habilitar una galeria
interna y sus atajos, asignar agentes a una campafia, permitir recursos externos, asociacion de
canales, asociacién de horarios y asociacidn de tipificaciones.

Administracion Canales

Permite la configuracidn y edicidén de canales de WhatsApp, Facebook y Twitter.

Contactos

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

Administracion Clientes

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

2 Tablero de control

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

2 Administracion Estados auxiliares

Permite la creacién y edicidn de estados auxiliares para los agentes.

Administracion Tipificaciones

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

Interaccion Inbound

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

2 Auditoria

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

N Home

Pagina inicial de la plataforma. No incluye datos.
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Administracion Redes Permitidas

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

[ - . .
Administracion Usuarios

Permite la visualizacidn de los agentes configurados en la plataforma.

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

2 Administracion Roles

Permite la creacion edicidon y asociacién 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 creacién y edicion de horarios dentro de la herramienta.

= Administracion Proyectos

Permite la creacién y edicion de proyectos dentro de la herramienta.

Reportes
Permite la visualizacidn de reportes dentro de la herramienta.

[ . .. .
Administracion expresiones regulares

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

[ .. .. . L.
Administracion campos dinamicos

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

2 Entry Points

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

6.7 Tipificaciones

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de administracién, en este maestro
encuentras todas las tipificaciones que tienes disponibles para clasificar una conversacion.
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Tiempo de conexin

= Administracién / Tipificaciones 00:25:41 OFFLINE R TellitComercial v ‘5
aldeamo
B Administracion A . ags .
Tipificaciones
Nombre: Estado:

Nombre 2 Estado % Accion

Finalizado ACTIVO 2z

Inactividad ACTIVO Z
Tipificaciones

Transferencia ACTIVO Z
Roles

QuesA ACTIVO 2z

o Soporte ACTIVO Z

alg eamo

6.7.1 Crear tipificacion

Para crear una tipificacion, debes dar clic en el botdn +Crear, veras la siguiente pantalla:

*

. ~ Tiemps de conexion .

aldeamo

B Admenistracian =

Crear tipificacion

Q

aldeamo

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

e Tipificacién: Ingresa el nombre de la tipificacidon que deseas crear.
e Sub-tipificaciones: Ingresa el nombre de las sub-tipificaciones que deseas crear. Este
campo es opcional.

Presiona el boton Guardar.

Las Tipificaciones y Sub-tipificaciones son las palabras claves bajo las cuales van a quedar
almacenadas las conversaciones finalizadas. Una acertada definicidn inicial de las tipificaciones y
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sub-tipificaciones permite realizar una buena estratificaciéon de las conversaciones al momento de
realizar consultas.

6.7.2 Editar tipificacion y sub-tipificaciones

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

¢

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

aldeamo

# Adminstracksn A Editar tipificacion
dmanistracion

Q

aldeamo

En este paso puedes editar el estado de una tipificacién y sub-tipificaciones (activa o inactiva), no
puedes editar el nombre de la tipificacion o sub-tipificaciones ya que se puede perder la
trazabilidad en el almacenamiento de las conversaciones finalizadas.

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

Cuando desactives una tipificacién o sub-tipificacion, 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 que tienes creados.
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— Tiempo de conexion

= Administracion Roles 003215 OFFLINE R TellitComercial ~ E
aldeamo
Clientes
Roles
Pr
Rol:
Campafias
U
Rol % Descripcién 7 Accién
+  ADMIN Administrador Z
+ AGENTE BASICO Netamente conversaciones Z
+ AGENTE BOLIVIA Solo servicio al clisnte Z

10/ pagina

6.8.1 Crear roles

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

Tiempo de conexidn
00:33:28

Administracion Roles OFFLINE R TellitComercial v

¢

aldeamo

Crear rol

Permisos Usuarios
Campaias
Rel: Descripci6n :

Canales

Usuarios Permisos:

18 Elementos

Tipificaciones

Roles . -
nistracién Clientes

stracién Proyectos
inistracion Camparias

stracién Canales
inistracion Usuarios

stracién Tipificaciones

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

e Rol: Escribe el nombre del rol que deseas crear.
e Descripcion: Escriba una breve descripcion del Rol creado.

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

e Administraciéon campafas: Permite acceder al médulo de campafias en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacidén, edicion de campaias, asignacion de
usuarios y recursos.

e Administracion canales: Permite acceder al mdédulo de canales en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de canales.
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e Contactos: Permite acceder a la ventana de contactos para realizar consultas, exportar
informacién de los contactos o iniciar conversaciones segun el permiso asignado en la
configuracidon del canal.

e Administracion clientes: Permite acceder al mddulo de clientes en la ventana de
Administracidn para realizar consultas, creacién y edicion de clientes.

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

e Administracion Estados auxiliares: Permite acceder al médulo de Estados en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de estados auxiliares.

e Administracion Tipificaciones: Permite acceder al médulo de Tipificaciones en la ventana
de Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de tipificaciones.

e Administracion clientes: Permite acceder al mddulo de clientes en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de clientes.

e Interaccion Inbound: Permite acceder al modulo de Entrante en la ventana Interaccidn para
entablar conversaciones con los contactos.

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

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

e Administraciéon Redes Permitidas: Permite acceder al mddulo de Redes permitidas en la
ventana de Administracion para realizar consultas, creacion y edicién de redes permitidas.

e Administracidon usuarios: Permite acceder al mdédulo de usuarios en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicidon de usuarios.

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

e Administracion clientes: Permite acceder al médulo de clientes en la ventana de
Administracidn para realizar consultas, creacién y edicion de clientes.

e Reportes ASA: Permite acceder a la ventana de Reportes, para consultar indicadores en los
reportes de Tiempos, Rendimiento, Licenciamiento y Encuestas.

e Api Externo: Permite acceder al médulo de integracion.

e Administracion de horarios: Permite acceder al mdédulo de horarios en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de horarios.

e Administracién Proyectos: Permite acceder al mddulo de proyectos en la ventana de
Administracién para realizar consultas, creacién y edicion de proyectos.

Después de editar el nombre del Rol, puedes pasar a la pestaifia de Usuarios para seleccionar los
agentes que van a pertenecer al rol creado.
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Q = Administracién Roles

aldeamo

Tiempo de conexion . ~
00:35:51 DFFLINE R TellitComercial v

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 pestaiia de Permisos y presiona el botdn Guardar.

6.8.2 Editar roles

Para editar un Rol, debes dar clic en el botdn que tiene la imagen del lapiz y nos arroja lo siguiente:

Q = Administracién / Roles

aldeamo

Clientes

Roles
Ral:
Rol 2
+ ADMIN

+ AGENTE BASICO

+ AGENTE BOLIVIA

S e

www.aldeamo.com

Tiempo de conexion

00:38:50 OFFLINE R TellitComercial ~

Descripcion & Accion
Administrador ({\/
Netamente conversaciones Z
Solo servicio al cliente Z

10/ pagina
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_ X Tiempo de conexién _ ) e
=  Administracién Roles 004114 OFFLINE R TellitComercial v &

aldeamo

Clientes Editar rol

Pro
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 descripcién del Rol, agregar o quitar permisos al Rol y editar los
usuarios pertenecientes al Rol.

6.9 Estados

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

La plataforma trae defecto dos estados principales los cuales son EN LINEA o DESCONECTADO;
pero se pueden crear estados adicionales o “auxiliares” que dependiendo de la configuracién de
cada uno pueden 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 desconectado el agente.

— Tiempo de conexién

= Administracién / Estados [ OFFLINE 2 TellitComercial v i'
aldeamo

Clientes
Estados
Nombre: Estado:

Campaias

Usuarios Nombre 2 Estado 2 Accién
ONLINE ACTIVO
QFFLINE ACTIVO
BREAK ACTIVO Z

Estados
VACACIONES INACTIVO Z

Redes permitidas
CAFE ACTIVO Z

a SIESTA ACTIVO z

aldeamo
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6.9.1 Crear estado

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

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

aldeamo

Crear estado

* Nombre:

Cancelar

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:
e Nombre: En este campo puedes poner el nombre del estado que quieres crear.

Presiona el botén Guardar.
6.9.2 Editar estado

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

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

aldeamo

Editar estado

Activo:

actvo (@)

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 Aldeamo.

Si habilitas el botdn (Habilitar sélo redes permitidas) sélo permitira la conexién a la aplicacién
desde las direcciones IP que tengas creadas y que el estado sea permitido.

— _ . Tiempo de conexién _ . -
= Administracién / Redes permitidas 00:49:58 OFFLINE A TellitComercial M

aldeamo

Redes permitidas

Nombre de red: Nimero de ip: Estado:

Habilitar sélo redes permitidas: Limpiar

Nombre 2 Numero deip 2 Estado - Accién

Redes permitidas

Q

al_dg_qmo

6.10.1Crear redes permitidas
Para crear una red permitida debes dar clic en el botdn +Crear, se mostrara la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexidn .
Q = Administracién Redes permitidas ? 1 OFFLINE R TellitComercial ~

00:51:0 &

aldeamo

Crear red

* Nombre de red:
Campaiias
* Numero de ip:

Canales

* Estado:

Redes permitidas

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

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

Presiona el botén Guardar.
6.10.2 Editar redes permitidas

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

— Tiempo de conexion - ; X X
=  Administracién / 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 NUmero de la direccion IP y cambiar el estado
de permitida o bloqueada.

6.11 Horarios

Esta opcidén la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes encontrar los horarios que tienes creados para utilizar en las camparias
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_ Tiempo de conexién _
Q =  Administracién Horarios OFFLINE R TellitComercial ~

00:56:51 <
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 £
Contactos . .
© 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
aldeamo Horario Backoffice Horario: 07:00 a 09:00 4
wvidaméil
.
6.11.1 Crear horario
. . ; y . .
Para crear un horario debes dar clic en el botdn +Crear, se mostrara la siguiente pantalla:
= Administracién / 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

i6n

4 Auditoria

Contactos

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

e Descripcion del horario: Coloca una breve descripcion del horario que vas a crear.

Después presiona el boton Aiadir seccidn y veras la siguiente pantalla:
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— Tiempo de conexién _ . -
Q =  Administracién / Horarios 005048 OFFLINE R TellitComercial v &

aldeamo

Crear nuevo horario

* Descripcion del horario:

* Dia inicial: # Dia final: * Hora de inicio: * Hora fin:

IHETITEE 3 Horario

© Interaccién Actualmente no cuentas con horarios seleccionados.
© Interaccién

[ Auditoria

B Co

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

e Diainicial: Es el dia inicial del horario en el que trabajan los agentes/usuarios.

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

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

Puedes agregar mads secciones si en dias especificos de la semana se manejaran horas de inicio o
fin diferentes.

Después presiona el botdon Visualizar que muestra una previsualizacion de como quedaria el
horario creado. Por ultimo, presiona el botén Crear.

Excepciones:

En esta opcidn podras registrar las fechas No laborables, como festivos obligatorios o los que tu
negocio designe.

En la seccién Excepciones, veras la siguiente pantalla:
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Tiempo de c

= dministracién onexidn
= Administracio Horarios 00:14:27

aldeamo

OFFLINE R TellitComercial M.

Crear nuevo horario

Horario Excepciones

Excepciones:

raccion

& Auditoria

Q

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

Agregar fecha: Es el dia en el que no trabajan los agentes/usuarios.

[ ]
Descripcion: Es el 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 uno: En esta opcidn ingresaras una fecha y su descripcién en los

1.
campos indicados, cada vez que se requiera agregar uno nuevo, presionar la tecla +
Ejemplo:

Q = Administracion Horarios Tiem””:;::g; OFFLINE 2 TellitComercial v t
aldeamo
Crear nuevo horario
Horarno EXCGP(\DHES
Excepciones:
2021-01-01
2020-12-25
aldeamo
2. Ingreso masivo: En esta opcidn podrds cargar todas las fechas no laborables desde un

archivo cumpliendo los siguientes pasos:
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a. Presionar el botdn Plantilla base. Se descargara una plantilla en Excel para ingresar
las fechas no laborables.

b. Completar la Plantilla con las fechas 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 botén Importar y seleccionar el archivo a cargar.

d. Aparecerdn las fechas cargadas de la siguiente manera:

_ Tiempo de conexién ~
i=  Administracién Horarios 002136 OFFLINE & TellitComercial M

aldeamo

e

Crear nuevo horario

Horario Excepciones

Excepciones:

[ Auditoria

Q

ald eamo

e. Verificary presionar Guardar

Si deseas eliminar una fecha no laborable creada, debes dar clic en el botdn
La opcidn de colocar Excepciones No es obligatoria, puedes utilizarla solo si lo requieres.

Las campafias que se creen con los horarios que contengan excepciones se comportardn como un
“fuera de horario”. Es decir, los mensajes y acciones definidos para atenciones fuera de horario,
seran aplicados de la misma manera para los dias registrados en Excepciones.
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Si deseas eliminar un horario previamente creado, debes dar clic en el botén

6.12 Expresiones Regulares

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes restringir la visualizacion 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 hd

aldeamo

Expresiones regulares

Contenido: Tipo de validacién: Posicién:

) . Tipo de validacion  Cantidad de caracteres a Posicién .
Contenido £ Accion
- maostrar -
E.‘:-'l E\(]Bf}i\éS:;-S] d{21[(6011)| GG {IN]BT\D{LN)-P\sT\d{4}-P\sP\d{4)-P\s\d[4}]3[4.7] REGEX 2 Derecha 2
d\s-}{15}

10/ pagina

alﬂg_a_mn

Para crear una Expresidn Regular debes dar clic en el botédn +Crear, se mostrara la siguiente
pantalla:

Tiempo de conexién ) .
Administracién 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

ald_eall_l"ln

Los datos mostrados en este paso se explican de la siguiente manera:
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Tipo de validacién: Te muestra el tipo de validacién de expresiones regulares que quieres
gue sean restringidas. Si la expresidn que quieres ocultar es sélo de formato alfanumérico,
selecciona “Palabra”. Si la expresion que quieres ocultar es de formato Regex (Tarjeta de
Crédito), selecciona “Regex”.

Cantidad de caracteres a mostrar: Esta opcidn te mostrard el nimero de caracteres dentro
de la expresidon que quieres que aparezca. Esta ligado con la opcidn “Posicién”. Si eliges 2
caracteres y la opcidn derecha la opcién mostrara unicamente los dos ultimos caracteres
de la palabra en la derecha, Ejemplo: *******4n_ En la imagen anterior puedes ver un
ejemplo.

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

Prueba: Permite incluir una palabra para tener una previsualizacidn de cdmo los agentes
verian esa expresién en la conversacion.

Para la opcién “Regex” es necesario que en el contenido tenga un formato de abreviatura con que
denote una expresion regular, por ejemplo: ((4\d{3})|(5[1-5]\d{2})|(6011)]|(34\d{1})|(37\d{1}))-
As?\d{4}-2\s?\d{4}-?\s?\d{4}|3[4,7][\d\s-1{15}. Para entender el formato Regex se recomienda
leer el contenido del siguiente enlace: https://es.wikipedia.org/wiki/Expresi%C3%B3n_regular

6.13

Campos dinamicos

Esta opcién la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes crear los Campos dinamicos que tendran asociados los contactos o las conversaciones
palabras o nimero de tarjeta de crédito a los agentes que atienden las conversaciones.

_ _ i Tiempo de conexién ~ _ N
Q = Administracién Campos dindmicos 04:29.47 ONLINE A luis.rodriguez v

¢

aldeamo

Usuarios

Tipificaciones

Roles

Estados

Campos dinamicos

Nombre: Tipo: Formulario destina: Estado:

Redes permitidas

Horarios

Exprs. regulares

Alias Nombre Tipo Formulario destino Estado Accion
name Nombre de contacto Campo de texto Contacto ACTIVO Zz

document Documento de contacto Campo de texto Contacto ACTIVO Z

Campos dindmicos

Apellido Campo de seleccion Conversacién ACTIVO Z

© Interaccién

Q

b

Para crear un Campo dindmico debes dar clic en el botén +Crear, se mostrara la siguiente pantalla:
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= . . Tiempo de conexién )
o iz Administracién Campos dindmicos 543034 ONLINE A luis.rodriguez ~

¢

Creacion de campo dinamico

* Nombra: * Alias @ -

* Formulario destino:

Campos dindmicos

® Interaccién

Q

al_dg:{mn

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

e Nombre: Escribe el nombre del campo o variable que quieres incluir.

e Alias: Escribe un alias identificador del campo (puede ser cualquiera).

e Formulario de destino: Elige el destino del campo.
Si eliges la opcidn “Contacto”, el campo se incluird dentro de las variables asociadas al contacto en
el maestro “Contactos”.

Contactos =

Nombre: Numero de contacto: Cliente:

Numero de contacto Nombre de contacto 7 Documento de contacto 2
573107856908 Hola cémo estds
51969422111 prueba whatsapp

Si eliges la opcién “Conversacién”, el campo se incluira dentro de las variables asociadas a la
conversaciéon en el maestro “Auditoria”.
e Tipo: Elige el formato de la variable. “Campo de texto” si es un cuadro que puede incluir
cualquier respuesta o “Campo de seleccion” si quieres que sea una lista desplegable que
se configurara en cada campaiia (ver seccién de campanas).

6.14 Entry Points

Esta opcidn la encuentras desplegando el menu interactivo de Administracion, en este maestro
puedes crear los Puntos de Entrada que tendrdn asociado el canal de Apple Business Chat. Esta
opcidn sdélo estd habilitada para usuarios con canal Apple BC.
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Tiempo de conexién

= Administracién / Entry paints P OFFLINE 2 luisrodriguez E
Entry points
Grupo + Intencion Descripcion = Estado *  Accion
Northcustomers. PurchaseSMS SMSCAMPAIGN ACTIVO Z @
VIPCustomers PuchaseEmail Website ACTIVO Z @
Entry points 10/ pagina

© Interaccion
B Auditoria

Contactos

# Reportes

aldeamo

Para crear un Entry Point debes dar clic en el botdn +Crear, se mostrara 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:

Entry points. o
* Descripcion:

® Interaccion

[# Auditoria

% Integraci6n

Q

aldeamo

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

e Grupo: Grupo al que pertenece el usuario que empieza conversacidon con este punto de
entrada.

e Intencidén: Intencidon que tiene el usuario que empieza conversacion con este punto de
entrada.

e Mensaje predeterminado: Mensaje que tendrd el usuario precargado para iniciar la
conversacion.

e Descripcion: Texto que describe al Entry Point.

Para generar un Widget o enlace para tu punto de entrada, presiona el botén Generar enlace.
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Administracidn

Entry points

OFFLINE

8 luis.rodriguez

)

Generar enlace

* Tipo de Entry point: # Canal asociado:

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

Resultado

Entry points

Click here to start a conversation

L 2cvo @)

Mensaje predeterminado:

aldeamo

7. Interaccion

En esta opcion veras el panel principal de administracidon de interacciones que asigna la aplicacion

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...

~ + 573107856908
@ Inicio

Menui: Luis Rodriguez
Ed Tablero d

Luis Eduardo Rodriguez Brinez

™ 5e ha asignado un agente como tu asesor

@B Admini

Interacci6n

Hi

Inbound

4 Auditoria

7.1 Atender interaccion

ONLINE

¢

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

Transferir Finalizar

Fecha de asignacién: 11/2/20, 2:35

ID:
5fa05f6c4210f24e21731d10
PM

&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

En la parte izquierda de este mdédulo veras las conversaciones que tienes asignadas, debes dar clic
sobre la conversacion que deseas atender y se abrira la ventana de conversacién en la parte

derecha.

Podras ver el nimero de horas histérico en la conversacién q
en el médulo de campaiias.
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— Tiempo de conexién - _ R
= nteraccion Inbound 001036 ONLINE 2 Demos v

=
-
aldeamo ) ) )
Conversaciones En cola Abiertas Cerradas Transferidas < s Eduard Campafia: prueba
=/ Luis uardao -n ancfa
4 (] 0 + 573107856008 Pr.cye:t.o‘ prueba Transferir
) Cliente: prueba
@ Inicio
,C Luis Eduardo 743 AM Fecha de asignacién: 3/4/20, 7:45 AM
9 :
Ed Tablero de control 8 Buen dia
Hola ;45
Administracién v /\:\ NEIRA MUi;20Z MONICA JOHANNA
b/ ] Mensaje automético -
+ 1 T
[Fresea . ijHola! Q\feremms FIET T las mamacwtas 4
i panamefias un mensaje especial para el dia
° Edilson Correa las madres, por favor elige uno de los
Inbound Buenas noches integrantes de la manada:
1. German 2. Frito 3. Michael Giovany 4.
Auditoria o Jhon Guzman 1298 Bulto e sal Soma
Buenas tardes ,Manejan domicilio de insumos
Contactos 1
Buendia -.qam
Reportes 4 7490w D
¥ Integracion
aldeamo \ S & Q]
tavidamsi

Cuando se despliega la conversacién podras observar a que campafa, proyecto y cliente esta
ligada y la fecha y hora de asignacion de esta.

En la parte inferior encuentras el campo cuadro de chat que te permite ingresar los mensajes para

—

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

cuando tengas habilitada la opcién de permitir recursos externos en el médulo de campafias
explicado en este manual en el numeral 6.4

Al darle clic al boton de adjuntar archivos externos, se habilitara la busqueda del documento
dentro del almacenamiento de tu computador, debes seleccionarlo y enviarlo.

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

Q

adjuntarlos con el botén el cual te desplegara la ventana de “Galeria de recursos”:
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Campana: Aldeamo

~ . campafia B Galeria de recursos
& T1'5{¥‘ﬂ?||6'£1$é]-{ftejg Proyecto: Aldeamo :
. sels prloyecto
Cliente: Aldeamo Imagenes Videos Archivos

Fecha de asignacion: 7/4/19, 6:22 PM Textos

(-} Mensaje automdtico -
Q, Consultar

Se ha asignado a TellitComercial como tu

agente, para responder tus preguntas. X v .
g P P breg 6:22 PM > Imagenes 3
Buenas Tardes 5.4 v Textos | 5
S /MI: No estames disponibles @

/HI: No vames a responder @

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

- /N: No atendemos en el momento @

> o B

Los textos predefinidos se pueden usar escribiendo directamente en el cuadro de 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 para ser enviado.

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

Julian Whitifes 1
|3

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 dentro de este médulo que se explican a continuacion:

e Time Picker: El agente podra crear un selector de horario dentro de la conversacién.

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

Creacion de Time Picker
@ Inido
E? Tblero de contro * Titulo: # Subtitulo:
Time Picker Select one of these options
B Adm

» Intérvalos de tiempo
© Interaccién ~ # Duracion (seg):  * Fecha:

7200

Inbound

* Duracion (seg):

* Duracion (seq): * Fecha:

2020-12-30

aldeamo

e Extension: El agente podra enviar una extension de Aplicaciéon de iMessage.

= I Tiempa de conexion ~ o -
= nteraccid Inbound 00:1735 OFFLINE 2 luisrodriguez M T
I t Conversaciones En cola Abiertas Cerradas Transferidas Campafia: Luis E. Rodriguez

&) Proyecto: Aldeamo proyecto s
Luis Cliente: Aldeamo prueba = Finalizar

@& Inido 1D: 5fcaBbag7cbech18436be33a

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

Ed Tablero de contro i 21900 ﬂ
Como estas? Selecciona una opdién
B Adm cibH elecciona una op:
© Interacaon ., Pentaboxchile “ITE RN
Que buen negocio, de admirar! @i Si slguna vez...
Inbound ‘ ‘ R .
a.b
L Mensaje automatico
If you need anything else please contact us
again -
CONVERSACION ACTUAL
ola
Cémo estas? B
[+
aldeamo = 0}

7.1.2 Editar datos cliente

En la parte superior derecha de la pantalla encuentras el botdén — que te habilita las siguientes
funcionalidades:
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B Informacion

# Contacto

=]
I
i
L8
{a1)

Mombre de contacto

KA

W P W (PR
W |';;~.-:| Vendez

Documento de contacto:

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

Contacto: Aqui veras los datos del usuario en caso de tenerlos. Si el usuario tiene datos
asociados es posible modificarlos.

Nota: En esta pestafia puedes relacionar informacién del cliente que sea de interés, debes
presionar el botén Guardar. En caso de que otro agente tome una conversacién mas
adelante con el mismo usuario, podria ver las notas previas.

Historial: En esta pestaifia puedes observar las ultimas conversaciones que haya tenido un
usuario. Este nUumero de conversaciones que se pueden visualizar se configuran en el
maestro Clientes, 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 ) —
oporte = )
16:22:11 -k SPRS
06/11,/2019
o Finalizad LD
14:09:35 inalizado [ B | ©

7.1.3 Finalizar interaccion

Finalizar

En la parte superior de la ventana encuentras el botdn Finalizar

Al presionar el botdn Finalizar, visualizards la siguiente ventana:

ol Tiempo de conexién _ . ~ 4
= nteraccion Entrante EN LINEA R TellitComercial v @

00:00:01

Tipificar y cerrar conversacion

Tipificacion:

Interaccién A
Entrante

Z Auditoria
Contactos

® Reportes

Q

al_dg mo

En esta ventana selecciona la tipificacién con la que vas a clasificar la conversacion segun las
tipificaciones de finalizacién asignadas en la creacién de la campaia. Si durante la conversacion se
agrego una nota, en este espacio puedes visualizarla. Presiona el botén Guardar.
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Tiempo de conexién

il
8

Q

aldeamo

Tipificar y cerrar conversacion

© Interaccién N

Entrante

aldeamo

Si alguna de las tipificaciones tiene sub-tipificaciones, aparecera un nuevo campo para seleccionar
la sub-tipificacién que corresponda. Solo aparecerd para aquellas tipificaciones que

7.1.4 Transferir conversacion

En la parte superior de la ventana de conversacién encuentras el botén Transferir. Este botdn
estard sélo habilitado en caso de tener 2 o0 mds Campaiias.

Tiempo de conexién

= n ccidn Inbound 102857 ONLINE R luis.rodriguez v z
Conversaciones hoy Abiertas Cerradas Transferidas <, Hola cs B Campaiia: Luis E. Redriguez \
1 1 1 +05';'§c1>r|5‘;3?éags(]3 Proyecto: Aldeamo proyecto Transferir ‘ [ Finalizar
Cliente: Aldeamo
@ 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 opcidn Transferir, 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 Campaiias.

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

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

e Lacampaia debe tener el mismo canal.

e Los agentes deben manejar el mismo canal.

Posteriormente veras la siguiente opcion:

Transfenr conversacion

Promadciones

En esta ventana, veras por defecto el campo tipificacion con el nombre “Transferencia”, en el
campo Campafias puedes ver el nombre de las campafas a las cuales puedes transferir la
conversacion del usuario (sélo se pueden transferir a campainas que estén asociadas al mismo
numero de canal). En el campo Nota debes colocar los motivos por 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 campafia, de esta manera
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cuando un contacto es asignado de forma exclusiva a un agente, cada vez que escriba la
conversacion serd asignada para ser gestionada por el mismo agente.

Desde el médulo de Inbound podras visualizar el icono el cual permitira Asignar o 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 mdédulo de Contactos en la plataforma puedes buscar un contacto
especifico y seleccionar un agente exclusivo, lo que debes hacer es darle clic a la opcidén editar en
el contacto y en la pestaiia agente exclusivo afiadir o eliminar agente exclusivo.

Debes tener en cuenta que si tienes multiples campafias configuradas en la plataforma debes
seleccionar a qué campafia quieres asignar el agente exclusivo.

Anadir agente exclusivo b 4

7.1.6 Notificacion de leidos

Dentro de las conversaciones dentro del canal de WhatsApp es posible conocer el estado de los
mensajes. Para habilitar la notificacion de leidos debes ir a los permisos del canal y “Permitir
actualizar los estados de los mensajes”.

A continuacidn, te explicamos el significado y simbolo de cada uno de los posibles estados:

Pendiente: El mensaje esta pendiente por entregar al destinatario.

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

Entregado: El mensaje ha entregado al destinatario.

7.1.7 Notificaciones Push

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

Para permitir las notificaciones del navegador debes configurar tus reglas de seguridad justo como
se muestra en la imagen a continuacién:
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&« c & wa.aldeamo.com/interaction/inbound BB+ © UV 6 35 0 o [+ ]

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

Tiempo de conexion

Tu informacién (p. &j, contrasefas o nimeros de tarjetas de créditc) es privada cuando se
C envia a este sitio. Mas informacisn 00:01:53

ONLINE R Demos MR =

A nNotificaciones Permitir -

M Flash Permitir -

¥} [4 Ventanas emergentes y redireccionamientos Permitir -

B Certificado (Valido)
& Cookies (8 en uso)

Configuracion de sitios

Aln no tienes una conversacion abierta

7.2 Difusiones

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

Al entrar en esta funcionalidad veras la siguiente pantalla:

_ Tiempo de conexién _ ~
= nteraccion Difusiones 003541 OFFLINE R luis.rodriguez v

aldeamo

& Inicio Difusiones

FNF ol Fecha inicial: Fecha Final: Nombre: Estado:

8 Administracién

Interaccién ~

Tiempo de Afiadir  Cant. Mensajes Tiempo de Plantillas de

Inbound Estado Nombre Canales . Accién
espera pausas [ pausa pausa mensajes
Difusiones Completado
oF . .. - © Nexmo sandbox )
o Difusién México 2 Seg. Ne Ver ©
3 =
C
o o - © Nexmo sandbox i
] Difusion 3 2 Seg. No Ver @
3 =
Total de menszes 3
Completado
0 =ronses _ © Nexmo sandbox
aldeamo o Difusion 2 1 Seg. No Ver @
tuvida ol 1Emvsne: B

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

e Plantillas de mensajes: Mostrara la plantilla que fue utilizada para la difusion.

www.aldeamo.com 67



whatsappthsm:technology:nexmo:simplewelcome

Hi, Welcome to {1}! You can now { o e
Parametros: EMPRESA, ACCION

e Detalle de mensajes: Esta opcidn se encuentra en la parte de “Accién” de la tabla, al
ingresar encontraras la siguiente pantalla:

— Tiempo de conexisn _ -
Q = nteraccion Difusiones 00:51:42 OFFLINE R luis.rodriguez ~

aldeamo

& Inicio Detalle de mensajes de la difusién: Difusién México

5 Tab Fecha inicial de creacién: Fecha final de creacién: Ndmero de contacto: Estado:

&8 Administracién

Interaccién ~

Pendientes Enviados Entregados Vistas Rechazados
0 0 1 2 0
Difusiones Fechas
Numero de .
- Mensaje Estado actual
# Auditoria contacte Creacién Enviado Entregado Leido
535550003431 10! You can now Interact with ! Entregado 2020-03-20 2020-03-20 2020-03-20,
15:40:27 PM 15:40:29 PM 15:40:38 PM
525580684494 10! You can now Interact with a® Leico 2020-03-20, 2020-03-20 2020-03-20,
15:40:29 PM 154032 PM  15:40:53 PM
! You ¢ ow Interact with 2020-03-20, 2020-03-20, 2020-03-20,
573107856908 07 Tou can nowinteract With | o8 Leido N N S
15:40:31 PM 15:40:33 PM  15:56:19 PM

Aqui encontrards el reporte de las difusiones, incluyendo estatus general e individual de los envios
junto con datos generales del envio masivo que se realizé. Para obtener el reporte de los datos
presiona el botén Exportar.

Para crear una Difusion debes dar clic en el botdn +Crear, se mostrarad la siguiente pantalla:

= o Tiempo de conexion _ )
o = nteraccién Enviar difusion 003824 OFFLINE R luis.rodriguez ~

¢}

aldeamo

Enviar difusién

@ Inicio
#* Cargar contactos, solo archivos .csv: Plantillas de mensajes
Ed Table .
e * Cargar archivo * Descargar plantilla de gjemplo
minis o1 * Seleccione un cliente:

Por favor selecciona un canal

Interaccién

¢ Auditor * Nombre de la difusion:

# Auditoria

@ Al seleccionar mas de una plantilla, los mensajes se iran intercalando entre

ellas.

* Tiempo de espera entre cada mensaje: ;Agregar pausas?:
Seg.
¥ Integraci6n
Q Listado de canales disponibles

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

e (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 cada contacto, el nombre de las
variables del archivo debe coincidir con el nombre de los parametros configurados al crear
la plantilla en el médulo de Canales. Si la plantilla no tiene variables, sdlo debe incluir los
nuameros en el archivo.

e Descarga plantilla de ejemplo: Archivo CSV de ejemplo para la carga de contactos.

e Selecciona un cliente: Cliente al que estara asociada la difusién.

e Nombre de la difusion: Nombre interno en la plataforma para identificacién de la difusion.

e Tiempo de espera entre cada mensaje: Intervalo de tiempo en la salida de cada mensaje.

e Cantidad de mensajes: Cantidad de mensajes en las que se hara cada pausa.

e Tiempo de pausa: Tiempo de intervalo entre cada cantidad de mensajes enviados.

e Listado de canales disponibles: Canales que estdn habilitados para enviar difusiones

Listado de canales disponibles

LA
[1¥]
im
L

+447418342149 MNexmo sandbox

Presiona el botén Seleccionar.

e Plantillas de mensajes: Plantillas previamente aprobadas por WhatsApp y creadas en el
maestro Canales.

Plantillas de mensajes

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

ih
{45
m
(5]
im
¥4}
it
sl

E)
2%}
15}
i

Presiona el botén Seleccionar y Enviar Difusidn.

8. Auditoria

En esta seccidon puedes listar todas las conversaciones que han sido atendidas en la plataforma, ya
sean las conversaciones que se encuentran en estado Finalizado o las que actualmente estan
siendo atendidas por un agente.
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Tiempo de conexion

Q Auditoria 01:31:52 OFFLINE 2 TellitComercia v ‘-
aldeamo
Contacto: Numero de contacto: In/Qut: Tipo de contacto:
@ Inicio
Tipo de canal: Canal:
Ed Tablero de control
Administracién v
() Interacci6n =
Auditorfa Agente Contacto 7 Numero de contacto ; Correo ; In/Out  Tipode contacto ; Tipodecanal ; <Canal ;Estado Accion
TellitComercia out Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA BC
Contactos
TellitComercial Miguel Mendez 573162327349 out Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA BC
Reportes
TellitComercial Ana 573105594790 out Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA i -
Integracién
TellitComercia 573002683861 N Conocido WhatsApp aldeamc FINALIZADA 2 (-
TellitComercia 521555909343 N C hatsfpp I ALIZADA 2 -
alﬂﬁmn TellitComercial 51969422111 N Conacido WhatsApp aldeame FINALIZADA (B | &G

En la parte inferior de la pantalla tiene la barra de desplazamiento que te permite moverte por
toda la pantalla y observar toda la informacion:

e Agente: Usuario que gestiono la conversacién.

e Contacto: Nombre del contacto grabado en forma automatica o modificado por el agente.

e Numero de contacto: La linea telefénica del contacto.

e Correo: Correo del contacto grabado en forma automatica o modificado por el agente.

e [IN/OUT: Sifueron recibidas IN, Si fueron iniciadas OUT.

e Tipo de contacto: Conocido, si esta previamente grabado en los contactos del cliente.
Desconocido, si se tiene conversacidon con un contacto sin informacién asociada.

e Tipo de Canal: Canal por el cual se gestiond la conversacion.

e (liente: Cliente al cual estd asociada la conversacién.

e Proyecto: Proyecto al cual estd asociado la conversacion.

e Campana: Campaiia a la cual esta asociada la conversacion.

e Tipificacion: Tipificacidn bajo la cual se finaliz6 una conversacion.

e Sub-tipificacidn: Sub-tipificacion bajo la cual se finalizd una conversacién

e Fecha Inicio: Fecha y hora en la cual hubo la primera interaccidn.

e Fecha asignacién: Fecha y hora en la cual el sistema asigno la conversacién.

e Tiempo de espera (seg): Fecha Inicio — Fecha asignacion en segundos.

e Hora de atencidn: Fecha y hora en la cual el agente dio respuesta a la primera interaccion
del contacto.

e Tiempo de respuesta (seg): Hora de atencidén — Fecha asignacion.

e Fecha Fin: Fecha y hora en la cual finalizo la conversacién.

e Duracién: Fecha Fin — Fecha Inicio.

e Estado: Estado actual de la conversacion.

En esta seccidon encuentras dos botones:
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(i)

Al presionar este botdn, veras la tipificacion que se le dio a una interaccion que se encuentre
en estado Finalizada y el contenido de una nota asociada durante la conversacién.

Al presionar este botén, puedes observar los mensajes enviados y recibidos durante la
conversacion.

8.1 Consultar

Puedes realizar la consulta de los reportes filtrando por los siguientes campos:

e Fechainicio de la conversacion.

e Fecha final de la conversacion.

e Nombre del cliente.

e Nombre del proyecto.

e Nombre de la campafia.

e Tipificacidn.

e Sub-tipificacion (Depende de la Tipificacion seleccionada).
e Nombre del agente.

e Estado (Activa o Finalizada).

e Nombre del contacto.

e Numero del contacto.

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

e Tipo de canal.

e Numero de canal.

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

el botdén en la parte superior derecha de esta seccidn, el cual genera un archivo
en formato. xlIsl que se descarga en forma automatica.

9. Contactos

Esta seccidn lista toda la informacién 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

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

i Administracién

© Interaccién

# Auditorfa Namero de contacto

573107856908
Contactos

573134120126
Reportes

573014431076

® Integracion

573213578319

Q 5215559093431

aldeamo 573192307678

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

e Nombre del usuario.

e Numero del usuario.

e E-mail del usuario.

e Por nombre del cliente.

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

en el botdén en la parte superior derecha de esta seccidn, el cual genera un
archivo en formato. xlsl que se descarga en forma automatica.

9.2 Iniciar conversacion con contacto conocido

El agente puede iniciar una conversaciéon con un usuario que esté almacenado en la tabla de
contactos dando clic en el botdn Iniciar conversacion, justo en la parte derecha del Ultimo dato de
cada contacto.
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Tiempo de conexion

Q = Contactos 14312 OFFLINE 2 TellitComercial v 8
aldeamo
B T Nombre: Numero de contacto: Cliente:
8 Administracion
7 Auditoria Cliente  © Accién
Aldeamo
Contactos @
Aldeamao B
R
o Aldeamo B
¥ Integracion
Aldeamo =
Q Aldeamo =]
aldeamo Aldeamo =
. .z . . .
Cuando seleccionas esa opcidn, veras la siguiente pantalla:
= Contactos T OFFLINE R TelitComercal v

aldeamo

. Iniciar conversacion
I Inicio

Campaiias:

dministracio L

Aldeamo campafia
() Interacci6n Cancelar

# Auditoria

Contactos

¥ Integracion

Q

S

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

9.3 Iniciar conversacion con contacto desconocido

El agente puede iniciar una conversacion con un contacto que no esté almacenado en la tabla de
contactos dando clic en el botdn Iniciar conversacion al lado del botdon de Exportar.
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. Tiempo de conexion e iNEA . -
o i= Contactos 00:00:01 EN LINEA R TellitComercial M

aldeamo
Contactos :

Nombre: Nimero de contacto: Iniciar conversacién con un contacto

@ Inicio

desconocido

Documento de contacto 7 Cliente * Accién
# Auditoria Aldeamo B
Bl Contactos Aldeamo S|
@ Reportes Aldeamo B
Aldeamo B
Aldeamo B
il Adearo e

A continuacidn, se desplegard un cuadro de advertencia con la siguiente informacion:

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 ndmeros que no existen o gue no tienen WhatsApp
instalado.

* Enviando mensajes para la recuperacion de la deuda (la gente lo reportara
como SPAM).

Cancelar Aceptar

*Esta advertencia no aplica para lineas oficiales de WhatsApp Business API.

Si damos clic en Aceptar, se desplegard un cuadro de asociacion de la conversacidén a una campana
activa:

www.aldeamo.com 74



Iniciar conversacion

Campanas:

Aldeamo campafia

Después de seleccionar la campana se desplegara la siguiente ventana:

Canal:

Mumero del contacto:

Mombre del contacto:

Mombre de la plantilla (HSM o MTM):

Parametros de la plantilla:

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

e Campana: Campaiia a la cual se va a ligar la conversacion.

e Canal: Canal bajo el cual sera atendida la conversacion, no editable.

e Numero del contacto: Es necesario colocar el indicativo del pais y el numero de la linea a la
cual se le va a escribir.

e Nombre del contacto: Nombre del duefio de la linea, si se tiene la informacion.

e Nombre de la plantilla (HSM o MTM): Nombre de la plantilla previamente aprobada y
creada por Facebook.
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e Parametros de la plantilla: Si tu plantilla contiene variables que pueden cambiar
dependiendo del destinatario deberas incluirlas aqui.

En este tipo de interacciones Out, no se ejecutan en forma automatica los mensajes de bienvenida
y de captura de informacién configurados en el Canal.

9.4 Importar contactos

Puedes importar tus contactos con variables especificas presionando el botén m en

la parte superior derecha de esta seccion.
Después debes seleccionar el cliente y canal asociados a los usuarios importados.

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

[ Descargar plantilla
boton

Importante: Si deseas creacidn 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
atencién de los agentes con respecto al tiempo ASA. Los tiempos SLA dptimo y SLA bajo son
definidos en la seccion Clientes.

En la tabla encuentras los siguientes campos:

e Nombre del agente.
e Nombre del cliente que pertenece al agente.

e Tiempo ASA.
e SLA dptimo.
e SLA bajo.

e Cumplimiento del agente.

e Numero de conversaciones.

e Cudntas atenciones tiene en ideal.

e Cuantas atenciones tiene en éptimo.
e Cuantas atenciones tiene en bajo.
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. Tiempo de conexién _ . . .
Q = Reportes 14037 OFFLINE A TelitComercial ~ ~
aldeamo

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

& Administr:
Proyecto: Campafia:

# Auditoria Limpiar

M Co os

o Grimans Nombre * Cliente *  ASA * SLAOptimo *  SLABajo *  Cumplimiento * Conversaciones * Ideal * Optimo *  Bajo *

] Reportes TellitComercial Aldeamo 17849.86 15 20 BAIO 38 15 3 20

10/ pagina

% Integracién

aldeamo

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

2} Exportar

botdn en la parte superior derecha de esta seccion.

10.2 Estados auxiliares

Este reporte entrega trazabilidad de los estados auxiliares que ha tenido un agente.
En la tabla encuentras los siguientes campos:

e Nombre del agente.

e Cambio de estado.

e Fecha de cambio de estado.
e Duracién del estado anterior.

_ Tiempo de conexién _

= x £

Q = Reportes P, OFFLINE
aldeamo

R TellitComercial v

A Inicio Reporte de cambios de estados auxiliares

5 Tablero :,3 Fecha inicial: Fecha Final: Agente: Estado anterior:

B Admin
Estado actual:

cién
# Auditoria

F] Contactos

Reportes

www.aldeamo.com

TellitCome

TellitCome:

TellitCome!

TellitCome!

TellitCome

TellitCome

Nombres 2

rial
rcial
rcial
rcial
rcial

rial

Cambio de estado

= OFFLINE

OFFLINE = OFFLINE

OFFLINE = OFFLINE

OFFLINE = ONLINE

ONLINE - OFFLINE

OFFLINE = OFFLINE

Fecha de cambio %

2019-05-29, 16:41:51 PM
2019-05-30, 06:53:49 AM
2019-05-30, 06:53:58 AM
2019-05-30, 06:55:29 AM
2019-05-30, 06:55:31 AM

2019-05-29, 16:41:52 PM

Duracion estado anterior 2
00:00:00
00:00:01
00:00:09
00:02:31
00:00:03

00:00:01
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Toda la reporteria puedes exportarla segun las consultas realizadas. La reporteria la exportas en el

botén en la parte superior derecha de esta seccién.
10.3 Conexiones y mensajeria de los agentes

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

En la tabla encuentras los siguientes campos.

e Nombre del agente.

e Cantidad de contactos atendidos.
e Cantidad de chat.

e Cantidad de transferencias.

e Horas en estados auxiliares.

e Horas online.

e Horas de conexion.

e Cantidad de mensajes enviados.
e Promedio mensajes por hora.

Tiempo de conexion

Q = Reportes P OFFLINE 2 TellitComercial - &

aldeamo

& Iniio Rendimiento de agentes

E? Tablero de control Fecha inicial: Fecha Final: Agente:

8 Administracién

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

© Interaccién

F] Contactos TellitComercial 18 38 0 0.09 19297 193.06 71 0.37

@ Reportes 10/ pégina

¥ Integracién

Q

Ce

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

[©) Exportar
botdn 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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e Tipo de licencias.

e Total de licencias.

e Total de licencias usadas.

e Total de licencias disponibles.

Tiempo de conexién

= feportes P OFFLINE R TelitComercial v )
aldeamo

& e Resumen de licencias

5 Tab o Tipo de licencia:

Tipo de licencia 7 Total licencias - Usadas Disponibles 7
4 Auditoria
Aldeamo_Base 1 1 0
@ Reportes Agente Licencia
TellitComercial 5cee9a3fe3f8e200010e23e1

¥ Integracion

10/ pagina

10.5 Uso y renovacion de licencias

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

En la tabla encuentras lo siguiente:

e Tipo de licencias.
e Nombre del agente.
e Apellido del agente.

— Tiempo de conexién _ N
Q = Reportes 15048 OFFLINE R TellitComercial v

aldeamo

3

@ Inicio Uso y revocacion de licencias

E} Tablero e Tipo de licencia: Nombre del agente: Apellido del agente:

8 Administracién

Licencia = Tipo de licencia =+ Agente Inicio de sesién 2 Accién
S5cee9a3fe382200010e23e1 Aldeamo_Base TellitComercial 2019-06-17 x
o os
10/ pagina
Reportes

¥ Integracion

al_t!earﬂo
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En esta seccidn tienes la posibilidad de revocar las licencias a los agentes que se encuentren

conectados. Sélo debes presionar el botén

agentes.

10.6 Encuesta

y automaticamente se cerrara la conversacién a los

Este reporte entrega informacion total de las encuestas que son respondidas por parte de los

contactos.

En la tabla encuentras los siguientes datos:

e (liente.

e BOTID.

e Campana.

e Tipo decanal.

e Nombre del canal.

e C(Canal.

e Agente.

e Contacto.

e Cuenta del contacto.

e Estado encuesta.

e Fecha.

e Pregunta.

e Respuesta.
Q =

aldeamo

& Inido Encuestas

ero de control Bots:

3 Administracion
Estado de la encuesta:
@ Interaccién
# Auditoria
Contactos

Reportes

® Integracién

Q

aldgamo

Cliente 2 BotID %

Tiempo de conexion

00:00:31

OFFLINE

Fecha inicio: Fecha fin:

Nombre del contacto: Cuenta del contacto:

Camparfia - Tipo de canal =

Por favor selecciona un ID de Bot.

Nombre Canal £

R TellitComercial v &

Campafia:
Canal 2 A

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

boton

www.aldeamo.com

en la parte superior derecha de esta seccién.
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10.7 Mensajes

Este reporte entrega informacidn total de mensajes detallados en cada conversacidén que se haya
ejecutado en la plataforma.

En la tabla encuentras los siguientes datos:

e |D de conversacion.

e C(Cliente.

e Proyecto.
e Campana.
e (Canal.

e Agente.

e (Contacto.
e Numero de contacto.
e Enviado.
e Emisor.

e Rol.

e Mensaje.

e Tipo de Mensaje

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

El Exportar

botén en la parte superior derecha de esta seccién.

11. Integracion
11.1 APl externo

En esta seccién cuentas con la posibilidad de hacer un vinculo entre nuestra aplicacion y una
aplicacion externa del cliente para hacer envio de notificaciones ya sea individual o masivo.

Esta funcionalidad estd en modo prueba y puede no estar habilitada para tu regién. Para mas
informacidn contacta con tu asesor comercial.

En la tabla encuentras los siguientes datos:

e |D decanal.
e Numero de canal.
e Estado.
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lil
¢

aldeamo

Api externo

W App ID: 942

¢ URL del Api: https://adm.api.hibot.us/api_external/

£ Clave secreta del App:  £5d2¢c348-2827-4009-2941-32d728200254

Canales [

ID canal Nimero Estado

aldeamo

12. Ingreso a la Aplicacion movil

El Producto de Inbound puede ser utilizado a través de una Aplicacion Mévil gratuita que puede
encontrar en la tienda App Store o en Play Store segln su dispositivo.

10s Android
3129 wl TEC) Movistar# @1 © B X - $i0¢= il B203:12p. m.
< Search & Q :
Tell-it
Aldeamo .
o Tell-it
[ open M CE) Aldeamo
17+ @ EN 33.4 Desinstalar
Years Old Aldeamo Englisk MB
9:22 < - 9:22
Conversations < @ Federico
Novedades - 5
Actualizacion: 7 oct. 2020
@ Federico . Respuesta elemplo
@ = Centraliza las comunicaciones entrantes

desde diferentes canales de atencién.
@ 573007945281

Respuesta 1
{0

Monica Salazar X
Respuesta 2

Califica esta app

Comparte tu opinién con otros usuarios

Texto

Texto 1

A A G * S A S % ¢

Escribe una opinion

Después de haber descargado la aplicacion, ingrese las credenciales de acceso. Ten en cuenta que
la aplicacién funcionara si el producto de Inbound esta asociado al usuario utilizado.
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Cancel @ auth.aldeamo.com AA G

INICIO DE SESION

Usuario

Contrasena

Q) aldeamo

Q aldeamo

12.1 Estados auxiliares

Seleccione el estado auxiliar que desea utilizar.

www.aldeamo.com
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3:20 wll LTEC )

ONLINE v

@ Luis Eduardo Rodriguez Brinez
&

Conversations

12.2 Transferir conversacion

Puede transferir una conversacion de la siguiente manera:

www.aldeamo.com

3:20 Wl LTEC )

Conversations

ONIINF s

State

Online v

Offline

Break

Vacaciones

Café

Siesta

Lunch

Hora De Almuerzo

Cambio De Turno

Verificacion Con Supervisor

Atencion Telefonica

Cancel
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3:20 all LTEC_ ) 3:21 wl LTEC )

< @ Luis Eduardo ... - IJ 24 Transfer conversation

2:35 PM
Campaigns
Hola bienvenido a Aldeamo
2:35 PM & N

Debes escoger una opcién del menu.: Notes
TellitPyD

. Lina Pineda

. Leidy Hernandez
. Paola Laverde

. Pacla Chacon

. Sandra Quintero
. Erika Rincon

8. Jorge Torrico

9. Luis Rodriguez
10. Carola Miranda
11. Lisette Cevallos
12. Nelson Delgado
13. Raquel quintana
14. Monica Neira
15. Ana Cadillo

16. Mateo Malpica
17. Javier Duran

18. Ronny Quintana
19. Luisa Garcia
20. Backoffice

O bkwn >

~

2:35 PM

Se ha asignado un agente como tu
asesor
2:35 PM o

vo Q@

12.3 Finalizar conversacion

Finalice una conversacion de la siguiente manera:
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3:20 all LTEC ) 3:21 al LTEC 0

4 @ Luis Eduardo ... a1 v |- £ End conversation

. Typification
Hi

2:35 PM v

Hola bienvenido a Aldeamo
2:35 PM

Notes

Debes escoger una opcion del menu.:
TellitPyD

. Lina Pineda

. Leidy Hernandez
. Paola Laverde

. Paola Chacon

. Sandra Quintero
. Erika Rincon

8. Jorge Torrico

9. Luis Rodriguez
10. Carola Miranda
11. Lisette Cevallos
12. Nelson Delgado
13. Raquel quintana
14. Médnica Neira
15. Ana Cadillo

16. Mateo Malpica
17. Javier Duran
18. Ronny Quintana
19. Luisa Garcia
20. Backoffice

[N I NERY NI

~

2:35 PM &
2:35 PM
Se ha asignado un agente como tu

asesor
2:35 PM &

-

12.4 Notas, Campos Dinamicos e Historial

Puedes agregar notas a las conversaciones, editar y visualizar los campos dindmicos y revisar el
historial previo de esa conversacidon de la siguiente manera:
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<

3:36

ml LTE(

@ Luis Eduardo ... R —

Hi
2:35 PM

Dynamic fields

Histor:
Hola y

Debes escoger una opcion del menu.:
TellitPyD

. Lina Pineda

. Leidy Hernandez
. Paola Laverde

. Paola Chacon

. Sandra Quintero
Erika Rincon

. Jorge Torrico

. Luis Rodriguez
10. Carola Miranda
11. Lisette Cevallos
12. Nelson Delgado
13. Raquel quintana
14. Monica Neira
15. Ana Cadillo

16. Mateo Malpica
17. Javier Duran

18. Ronny Quintana
19. Luisa Garcia
20. Backoffice

©CONOO S WN =

2:35 PM

Se ha asignado un agente como tu
asesor
2:35 PM

R > |

www.aldeamo.com

321 all LTEC )
< Notas

Escribe una nota
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3:21 al LTE( )

Cédula

F

Género

Estrato

Centro de atencion

Correo Electrénico

Numero Radicado

Update

www.aldeamo.com

Finalizada por agente

Agent

finalizado

Agent

Cliente satisfecho

Agent

Finalizado

Agent

321 ol LTEC )
Dynamic fields .
< v 4 History
Contact Additional Data
Inactividad 10/14/2020 8:24 AM
Nombre de contacto
Agent Luis.rodriguez
Luis Eduardo Rodriguez Brinez []
Inactividad 10/9/2020 8:01 AM
Documento de contacto
Agent Luis.rodriguez

9/30/2020 1:39 PM

Carola Miranda

9/1/2020 6:04 PM

8/27/2020 7:31 AM

Luis.rodriguez

7/29/2020 4:57 PM

Luz.lopez Aldeamo

88



