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13. Automatizacion.



1. Introduccioén.

Bienvenido a WebCentrix, una completa plataforma de atencién al cliente por canales digitales que le
permitira incrementar la productividad de su empresa, aumentar sus ventas, y mejorar drasticamente
su calidad de soporte por Internet.

Con WebCentrix usted podra integrar a su sitio web y procesos de venta, todos los canales digitales
de atencién al cliente mas comunes, tales como el Email, Chat Online, Formularios Web, Facebook,

Twitter, y hasta MercadoLibre.

En este manual abordaremos en detalle todas las configuraciones y funcionalidades del sistema,
para que pueda sacar el maximo provecho de la herramienta para su negocio.

Todas las interacciones, por cualquier canal digital, se convierten en un Ticket, y cada ticket es
asociado con un Cliente. Es posible asignar Etiquetas o tags a los tickets. A su vez su empresa
puede estar organizada por Areas, las cudles tendran Agentes responsables de gestionar la
atencion al cliente de cada area.



2. Canales.

Los canales son aquellos medios que usted pone a disposicion de sus clientes para que ellos se
contacten con su empresa. WebCentrix permite integrar y centralizar la informacion de multiples
canales digitales.

Actualmente WebCentrix permite gestionar informacién de los siguientes canales:

Email
Formularios Web
Chat Online
Facebook
Twitter
MercadoLibre
SMS

Canal de Voz

\ 200 250 750 Z 2 2 7

La primera vez que ingrese a su cuenta en WebCentrix, la ventana de configuracién de canales
aparecera automaticamente:

;Por cuéles canales desel"' ——

Canales Activos |

+" FELICITACIONES! Hemos asignado el siguiente email a tu cuenta:

Canales Activos

| Configura tus formularios o casillas de email para que reenvien a esta
' , casilla. WebCentrix automaticamente creara un Ticket de Soporte por
Email Bass Caroe cada email recibido. Mas Informacion

+' También hemos creado una Base de Conocimiento privada para que
puedas comenzar a cargar respuestas predisefadas y asi agilizar tus
procesos de atencion al cliente.

Canales Disponibles

| Canales Disponibles |
Integra tantos canales de atencion al cliente como puedas.
' Recuerda que mientras mas posibilidades de contacto

ofrezcas, mas predispuestos estaran tus clientes para
comprar!

Para ingresar a Canales ingresar a Configuracion.

o0 . Virginia Willener =

Canales

A Nuevo ~
Configuracion

Base de Conocimiento 12

Facturacion

Una vez dentro de configuracion podra ingresar a Canales



E Mi Empresa

@ Centros de Atencién
- Agentes

= Grupos de Agentes
L+ Canales_.@é&é_:

/' Automatizacién

ﬁ Planificacion

A la configuraciéon y Canales sé6lo podran acceder los usuarios que pertenezcan a
determinado rol o tengan el permiso habilitado podran ver esta opcion

@ Centros de Atencion

Canales
& Agentes
48 Grupos de Agentes
CUENTAS ACTIVAS
E ventas@telecom.com.ar % \Ventas Corporativas
a Planificacian
n @telecom % Ventas Corporativas

+ AGREGAR NUEVA CUENTA

2.a. Email.

Haga click sobre el botén “Email” para ingresar a la gestion del canal Email:

.t

Email

Al ingresar visualizara el listado de casillas de correo electronico de WebCentrix a los cuéles puede
reenviar los correos que necesita que se conviertan en Ticket.



Bn i Empresa
L Agentes CORREQ ELECTRONICO PARA REENVIO

B Grupos de Agentes
th. wieentrix? @wcentrix.net Copiar
£ sistema
# Automatizacian
QOPCIONES
& Notificaciones
Asignar a Grupo

il Rolesy Permizos Soporte v

Asignar Etiqueta Sin Etiqueta x

Para poder gestionar los emails con WebCentrix, es necesario que REENVIE los correos a las
casillas @wcentrix.net que se encuentran en esta pantalla. Por ejemplo, si usted tiene un mail de
soporte llamado contacto@suempresa.com, deberia configurar su hosting para que reenvie todos los
emails que ingresan a esa casilla, a su email @wcentrix.net.

Una vez creado un email tk.suempresa@wecentrix.net, podra asignar los tickets que ingresen
automaticamente a un area, o asignarle también una o mas etiquetas.

Puede crear tantos emails como desee, para reenviar correos de diferentes casillas, y que vayan
finalmente a distintas areas o se asignen algunas etiquetas.

Este canal es recomendable para aquellas empresas cuyos sitios webs ya tengan un formulario de
contacto, o bien para empresas que ya tienen sus casillas soporte@ o contacto@ y desean
comenzar a obtener esos emails de manera rapida y sin tocar el sitio web.

2.b. Formularios Web.

Puede generar un formulario web de manera muy sencilla, para luego integrarlo en distintas partes
de su sitio web. Haga click en el botén Formulario en “Canales Disponibles”:

Formulario

Al ingresar visualizara las opciones de creacion del formulario:


mailto:contacto@suempresa.com
mailto:tk.suempresa@wcentrix.net

B3 Formulario Web

Recibe consultas, reclamos o feedback por medio de un formulario tradicional integrado a tu web o sistema.

Formulario

En base a tus preferencias, el sistemna genera un script que tendras que integrar en tu sitio web.
Codigos de Formulario Web: O Ag fmgﬁ E

e Pestana.

Texto a mostrar Contacto

Posicion

Calor # | FFo421 m-

o Texto a mostrar: Es el texto que se mostrara en la pestaia cuando la integre a su
sitio web.

o Posicién: Puede especificar cudl es la posicidon en la que aparecera la pestafia. En
el caso que seleccione “Oculta”, la pestafa no se mostrara en el sitio web, y el
formulario debera abrirse con una funcién javascript como la siguiente:

wcbox.openHelpCenter('contact_form’, 'Custom Subject’);

o Color: Es el color de la pestafa.

e Ventana.



Ventana

Texto Bienvenida Deje su consulta y en menos de 48hs un agente

de nuestra empresa se contactara con usted.

Campos -

Motivos de Consulta 4

Personalizar CSS

o Texto Bienvenida: El texto inicial que aparecera en el formulario.

o Campos: Es la informacion que se solicitara a los visitantes que hagan una consulta
por el formulario, por ejemplo: Nombre, Email, Teléfono, Comentario

o Motivos de Consulta: Puede configurar distintos motivos de consulta que se
mostraran en un desplegable, y que le permitirdn a usted segmentar los tickets
ingresados por medio de este formulario. Por ejemplo: Consulta, Reclamo,
Felicitacion, Sugerencia.

Cada motivo puede ser configurado para que se asigne a un area, o que se asignen
diferentes etiquetas automaticamente.

Motivos de Consulta
+

=]

Sugerencia # Area » Etiqueta -

Una vez ingresadas las opciones, presione el boton Guardar y el sistema generara un script, el cual
debera incluir en todos los archivos html de su sitio web, justo antes del cierre del </body>



Copiar a portapapeles

=script type="text/javascript">document.write('<script
src="https://wcentrix.net/tabhelp/wctabs.aspx?id=a26651714b374bddafc9795a0108c525&" + new
Date().getTime() + "=<\/script=");</script>

Al integrar el script en su sitio web, la pestafia aparecera, y los visitantes podran realizar consultas
por medio del formulario creado. Estas consultas ingresaran directamente a su bandeja de entrada
en WebCentrix.

2.c. Chat Online.

Sin necesidad de tener otro software independiente, usted podra activar un sistema de Chat Online
para su sitio web. Haga click en el botén Chat Online en “Canales Disponibles”:

o)

Chat Online

WebCentrix le provee un servicio de Chat online para que pueda agregar a su pagina web e
interactuar con sus clientes.

Para la configuracion de este servicio debe ingresar en: Configuracion> Canales. Alli debera
seleccionar Agregar Cuenta> Chat o directamente ingresar en Chat desde la lista de canales.

Dentro de la configuracion de canal, podra ver diferentes opciones de personalizacion:



Chat Online

NOMBRE DEL CHAT

Nombre

PESTARA

Posician

Chat 10

Espafol
Ocultar B Nunca
CHAT ONLINE
Cal -
s FF9421
CHAT OFFLINE
Texto a mostrar - .
Chat Offline

%

AVISOS AL VISITANTE

Grupo de agentes que
veran y podréan atender
los chat

Que sucede con el botdn de acuerdo a
si los agentes del grupo de chat estan o
no conectados.

Configuracion visual del botén de chat. Tanto
cuando haya agentes disponible como No.

Frases que se pueden repetir en diferentes chat por
parte del agente. Se precargan para agilizar la

-» gestion. El agente hace clicken: " y envia la misma.

Ejemplos: ;Seguis enlinea? ;Estas ahi?

10



ESPERA PARA ASIGNACION AUTOMATICA DE CHAT

Esperar 0 segundos antes de asignar chat

DESTACADO

Sin imagen

VENTANA

Menssie de Bienvenida

Imagen de Bienvenida

Espere por favor mientras le asignamos un agente disponible...

Agente nao responde

Tiempo de No Respuesta
{segundos)

\

El agente esta ocupado en estos momentos, por favor espere en

inea...

300

ensaje de Agentes
scupados

Mostrar 'Agentes Ocupados’
\\en intervalos de 0 segundos

<

(1]

e

/Azente abandona la

conversacion

Agente FINALIZA el chat

%

El agente abandono la conversacion, usted quedara disponible
%
z

Texto para seleccidn de Area

Con qué érea desea comunicarse?

7

Solicitar identificacian del
cliente

Texta para solicitar
identificacion del cliente

Ingrese sus datos para chatear con un operador online

A/

F rrem——

mente

Tiempo de navegacidn sobre
15 pégina (segundos)

Primer mensaje de Agente

%

NO

20

Todos los agentes se encuentran ocupados en £Stos MOMENtos.
Por favor espere en linea unos minutos

Copis e inserta el siguiente codigo en tu sitio web. justo antes def cierre del <fbody>

Copiar a portapapeles

Cancelar

>decumentawrite{ <script
tabs.aspx?id=8dfeEfcecafeddecddd] bEIET7Ea4444DE" + new

Gantidad de segundos que toma la plataforma
desde lo ultimo que escribio el cliente para
asignar un agente disponible.

Si se pasa el tiempo de No Respuesta del
agente aparecera el mensaje de Agente No
responde.

Chat en espera que aun no se asigno agentes
porque no hay agentes disponibles.

Cuando el agente trasnfiere el chat o lo finaliza

En caso de que el chat sea atendido por
diferentes areas.

Se puede activar para que el cliente deje su nombre
y email al dedejar la

Configuracion para que el chat se abra de manera automatica de
acuerdo al tiempo que navegue el cliente en la web. Se puede
ar un jede bi ida.

Script generado con las configuraciones del chat que

Y

debe p en el HTML de la web para que
comience afuncionar.

11



Atencion por Chat

Ya no sera necesario contratar otro software para tener un sistema de chat online en su sitio web.
Ahora con WebCentrix contara con un potente sistema de atencion online por chat, multi-agente, y
totalmente integrado al historial de Clientes.

De acuerdo a las configuraciones que hayas realizado podras ver en tu web la pestana del Chat:

Una vez configurado el Script del chat e integrado a su sitio web, los visitantes podran acceder a
chatear online con un agente conectado realizando click en la pestafia que aparece en las paginas
donde esta presente el script.

Si activo la opcion de identificacion de cliente, el sistema solicita el Nombre y email del visitante e

inmediatamente ingresa la solicitud de chat online y los agentes podran ver que hay un visitante por
atender:

12



v Chat Online '

Ingrese sus datos para conversar con nuestros asesores

& | Nombre

B4 | Email

13



Cuando ingrese un Nuevo Chat al agente le apareceran diferentes notificaciones visuales y sonoras:

{ % WebCentrx Smart CRM - X { & Miunidad - Google Driv X { [T] WebCentrix - Colendaric. X
Qx| d

Floe
2 W comta Oagonver -

€ 5 C | @ Seguo | hups/iwcen psttickets
Vs | & m © cusies | @ aress | 88 crormioes | st esormes
-— ~
w0
[ roticncionss — =

o 2/l bu .

x '\ (D NuevoMensye x4 WebCentx Softrare o x { [E] Nueva Ineraz - Docum: x

ine X /W (1) Nuevo Mensaje

Haciendo click en cualquiera de estas notificaciones o bien en el ticket que se generd podra

comenzar a Chatear:

WASE, - © cunres & rms | 88 commomoss

= Todos los tickeis | -

O

CAMILA Conversaciones.
X e ¥’
o ’ E

Dentro del ticket del chat tendra la posibilidad de Transferir el chat a otra area u agente y la opcion de

finalizar el chat:

CAMILA Conversecenes (0 @)
o ‘ m
.
[ e [ T e | Sctormina ia conversacion. No
e continan oo
Pero, se puede sequir la gestion
S — el

Eaviar el chat paraque lo atienda
otro area uagente

cion es una potencial venta?

B iEsta conver

Crear Opartunidsd de Vents

Cuando finalizas el chat podés Continuar la Conversacion por Email:

14



Q HOLA ESTO ES UNA PRUEBA #12008

&9 ;Esta conversacion es una potencial venta?

Si una conversacion se corta por problemas de Internet, o porque algunas de las partes se
desconecta, el ticket quedara en estado PENDIENTE. Si una conversacion termina correctamente, el

ticket se guarda en estado RESUELTO.

Al finalizar una conversacioén de chat, el cliente es motivado a calificar la gestion del agente

El Cliente finalizé la conversacion

4 Como calificaria nuestra atencion?

Escribe y presiona ENTER

15



2.d. Facebook.

WebCentrix integra una gestion perfecta de comentarios y mensajes privados desde Facebook. Para
enlazar su pagina de Facebook haga click en el botén Facebook en “Canales Disponibles”:

f

Facebook

Una vez dentro de las opciones, podra agregar una nueva pagina de Facebook presionando el botén
“Enlazar Cuenta”. Alli una nueva pestafia o popup aparecera solicitando usuario y contrasefia de
Facebook (si usted estaba ya logueado a Facebook, no se le solicitara nuevamente los datos).

Facebook

Comienza a escuchar a tus clientes que prefieren Facebook para expresarse o solicitar soporte. Cada comentario en el
muro o mensaje privado se convertira en un ticket que podras gestionar de manera profesional con WebCentrix.
Facebook

Al asociar una cuenta serds redireccionado a Facebook para aprobar el acceso de nuestra aplicacion.

Enlazar Cuenta %

facebook e

Inicia sesién en Facebook

Contrasefia

L] No cerrar sesion

¢Has olvidado la contrasefia? - Registrate en Facebook

Una vez logueado a Facebook, apareceran las paginas disponibles las cuales usted puede
administrar.

Paginas Disponibles:

f webcentrix atencion + rge [9)
f GestorB Email Marketing Atencion ~ Tz~ B
f Epicsend Atencion ~ g[8

16



Seleccione el area y etiqueta que seran asignadas automaticamente a los tickets que ingresen por el
perfil, y presione el botoncito naranja para guardar. Presione “Continuar” y ya esta lista la integracion
del canal Facebook.

2.e. Twitter.

Para integrar su perfil de Twitter y comenzar a gestionar sus menciones, tweets y mensajes directos,
haga click en el boton Twitter en “Canales Disponibles”:

L

Twitter

Luego presione el botén “Enlazar Cuenta”. Una nueva pestana o popup de Twitter se abrira
solicitando los datos de acceso y posteriormente la autorizacién para compartir todo la informacion
del perfil con la aplicacion WebCentrix.

3 Twitter

Comienza a escuchar a tus dlientes que prefieren Twitter para expresarse o solicitar soporte. Cada mencion o mensaje
’ directo se convertira en un ticket que podras gestionar de manera profesional con WebCentrix.
Twitter

Al asociar una cuenta seras redireccionado a Twitter para aprobar el acceso de nuestra aplicacion.

Enlazar Cuenta %

, Registrate en Twitter
¢Autorizas a WCentrix para utilizar \\ g.lerﬁ

tu cuenta? bt

WCentrix

J ; hetrani
[Nombre de usuario o comeo elpctronico www.centrocrm.com

W
Contrasefia Social Support WebCentrix

[ Recordar mis datos - ¢ Olvidaste tu contrasefia?

Autorizar Ia aplicacién Cancelar

Esta aplicacidn podra:

« Leer Tweets de tu cronologia.

« Ver a quién sigues y seguir a nuevas personas.
Actualizar tu perfil.

« Publicar Tweets por ti.

« Acceder a tus mensajes directos.

No podra:
« Ver tu contrasefia de Twitter.

17



¢Autorizas a WCentrix para que \\ ct:u:nbt
utilice tu cuenta? bos

e
Autorizar la aplicacién Cancelar

www.centrocrm.com
Social Support WebCentrix

Esta aplicacion podra:

+ Leer Tweets de tu cronologia.

« Ver a quién sigues y seguir a nuevas personas.

+ Actualizar tu perfil.

+ Publicar Tweets por ti.

« Acceder a tus mensajes directos.

No podra:
« Ver tu contrasefia de Twitter

Presione el boton “Autorizar la aplicacion”, y luego asigne el area o etiqueta segun corresponda.

Bn i Empresa
i 5 Agentes CUENTA
B Grupos de Agentes
u WCenLrix
= Sistema
# Automatizacion OPCIONES

.- Motificaciones

Asignar a Grupo Soporte =

ila Roles y Permisos

Asignar Etiqueta Sin Etiqueta -

Capturar mensajes del muro e

Capturar mensajes privados o

Volver

2.f. MercadolL.ibre.

WebCentrix le permite incluso administrar de manera cémoda todos los comentarios que ingresan en
cada uno de los productos que usted tenga publicados en MercadoLibre.com. Para asociar su cuenta
haga click en el botéon MercadoLibre en “Canales Disponibles”:

18



K3 Mercado Libre

Responde preguntas como nunca antes en tus articulos de Mercado Libre. Registra absolutamente todo el historial de
. tus clientes, y aumenta tus ventas con esta integracion.

| Mercadolibre

Enlazar Cuenta %

Una ventana nueva se abrira solicitando los datos de acceso a MercadoLibre.com, y posteriormente
la autorizacion para que la aplicacion WebCentrix tenga acceso a su cuenta.

(@l Cancel
WCentrix ancelar

weentrix

Acerca de esta aplicacion Esta aplicacion podra;
CRM Social Smart = Acceder a tu informacion basica [7]

» Administrar tus compras y ventas [?]

Al permitir aceptas los Términos y Condiciones de MercadoLibre.

Una vez permitido el acceso, se agregara el perfil a WebCentrix y podra establecer el area y las
etiquetas:

19



MercadoLibre

B i Empresa
2 Agentes CUENTA

B Grupos de Agentes —
_; A CUENTATESTCUENTATEST (cuenta test cuenta test)

= Sistema

# Auromatizacién OPCIOMES

& Notificaciones
Asignar a Grupo

Soporte hd
isa Rolesy Permisos :

Asignar Etiqueta Sin Etiqueta ¥

Volver

2.g SMS

No sera necesario tener otro software para la atencion de los mensajes de texto que ingresen a la
organizacion. Ahora con WebCentrix se puede tener un nimero compartido, o propio integrado a la
plataforma para que los mensajes ingresen como ticket a la plataforma.

Por ejemplo si una persona nos envia a un nimero compartido, debe usar el cédigo de letras para
que nos llegue a nuestra cuenta. En este caso WC:

20



Claro AR © 2 ull 76 % @) 4:38 p. m.

Mensaje nuevo

22210 2L
WC Hola necesito hacer una T
-+ consulta B>

Este mensaje que envie la persona nos ingresara a la plataforma en la pestafia de Tickets como un
ticket Pendiente:

\ -Efffim @ © aoes @ maes @8 orortunoaDEs |l RepoRTEs | O cHaT | W %Cami\awuczccw:cn:m
0 & 8/ gm - [0 Q) ¢ = R0
n ‘:’:v‘[i‘:-_\.;"‘“?'[crlr" dyuda con el servicio (2) - Camila Ma; kil ::'-....". B @ o

3. Tickets.

Un ticket es una interaccion de un cliente por algun canal digital. Por ejemplo, si ingresa un email o
un mensaje en Facebook, la consulta se convierte en un ticket que aparecera en su bandeja de
entrada unificada.

Todas las conversaciones, independientemente del canal de origen, se centralizar en una misma

bandeja de entrada, desde la cual los agentes de manera comoda y conveniente podran filtrar y
realizar operaciones como responder, eliminar, mover, reasignar, entre otras.

21



Wk . © cuenies @ tanees | 8B oporrunDAdEs | |l mepomtes | € st | W (W g

o [ 2] puser . ST 1138

Re: En que puedo ayudarte Periquito? (2) - Camila Martin o

Sofa 2 Cuerpos Monterrey Tapizado En Eco Cuero Corfam (2)
De: MACA7930628 Martin #10417

Sin Asignar grest
RESUELTO
Hace 5 horas

Ayadanos a mejorar / Ticket #1
De: AMADEUS PARANA 210416

Sin Asignar
RESUELTD
Hace 5 horas

Re: ;En que puedo ayudarte cosaslindasloop? (3)

Camila Martin
De: Cosas Lindas Loop #10415 o

Hace 6 horas
no recuerdo mi contrasefia gracias (3) Camila Martin .
De: romina #0414 Hace 13 horas
Re: ¢En que puedo ayudarte Dress Clothing? (3)

Camila Martin
De: Rayneiry Lorenzo candelario #10413 2

Hace 15 horas

baja
De: Hocico Rosa 510412

Sin Asignar ingress o
Hace 21 horas e
Réponse automatique : Atraso.0000069983. Sin Asignar
De: sophievanni@zf com #1041

RESUELTO :
Hace un dia

OooooBooooo
i
:

O 0 0 0 0 0 0 0

Re: En que puedo ayudarte Tienda? (2)

Camila Martin
De: Tienda salugable #10410 o

RESUELTO
Hace un dia

Cuando ingrese en el panel de tickets tendra arriba una barra Buscar en dénde podra localizar un
ticket espcecifico.

3.a. Filtros.

Es una caracteristica que permite organizar la bandeja de entrada de WebCentrix, brindando la
posibilidad de crear filtros totalmente personalizados en base a los campos de un ticket.

= Ticket a trabajar F|

Mis tickets pendientes
[ Ticket Resueltos
| Mis Ticket sin Resolver
Ticket a trabajar C
~ MercadoLibre
Ultimos tickets
Todos los tickets
Mis tickets
Busgueda Personalizada
chat

Pendientes

BoeenBetfjoee

vitalcan

Mensajes Descartados

Eliminados

En una cuenta nueva, vienen creados algunos filtros por defecto que pueden ser de utilidad, como
por ejemplo los Tickets sin Asignar (aquellos tickets que no fueron asignados a ningun agente), o los
Tickets sin Resolver (tickets en estado Pendiente o En Espera).

Para buscar tickets que cumplan cierta condicién, presione “Buscar” e ingrese el texto que desea

buscar . Si desea realizar busquedas de manera mas especifica, presione la flecha para abajo del
cuadro de texto de busqueda:

22



Podés buscar también un ticket especifico que no respeta los valores de ese filtro predeterminado.

Para eso podés usar la barra buscar, o busqueda avanzada:

= Ticket a trabajar | ~

|0 Z || Q@ buscar... -

m buen dia Blusqueda avanzada

Podés buscar directamente un numero de ticket por ejemplo:

o || &  Q 9999 ~ | Limpiar filtro

Llamada de 1127164527
O usar la busqueda avanzada y filtrar por parametros:

= Ticket a trabajar | ~

(o 2| Q@ puscar. -

Agregar Campo... =
Texto a buscar 9 | buscar...
Estado < | Resuelio - e

Origen 2 | Email ~ e

e a0 -l Crear filtro

De esta manera puede crear tantas condiciones avanzadas como desee, en base a los campos de
los tickets.



Una vez que realiza la busqueda puede guardarla, creando un Filtro Personalizado, el cual luego
aparecera en la pestafia de Filtros.

3.b. Listado de Tickets.

La bandeja de entrada unificada centraliza todas las conversaciones con los clientes por todos los
canales digitales. Cualquier email que ingrese, o conversacion por Chat, por comentario en Facebook
o Tweet, apareceran en ésta bandeja de entrada.

Wt e m © s | @ s | & oroRnDAEs | Ll ReoRTEs | S AT W - |

o|[2|[R] b . ooODBo-::

Re: 2En que puedo ayudarte Periquite? (2)

Camila Martin (@)
RESUELTO
De: Contacto Periquito #10418 Hace 2 horas

PP Sofa 2 Cuerpos Monterrey Tapizado En Eco Cuero Corfam (2)

RESUELTO
De: MACA7S: rtin #10417

Hace s horas
Ayudan I Ticket #1
De: AW A

RESUELTO

210416 Hace 5 horas

Re: ¢En que puedo ayudarte cosaslindasleop? (3)

De: Cosas Lindas Loop #10415 Hace 6 horas

no recuerdo mi contrasefia gracias (3)

B o0

#0414 Hace 13 horas

Re: ¢En que puedo ayudarte Dress Clothing? (3)
De: Rayneiry Lorenzo candelario

#0413 Hace 15 horas
baja

De: Hocico Rosa #10412 Hace 21 horas

Réponse automatique : Atraso.0000069983,

RESUELTO
De: sophievanni@zf.com #10411 Hace un dia

Re: (EN que puedo ayudarte Tienda? (2)

RESUELTO
De: Tienda Saludable 210410

oooano
i i
i :
© 0O © 0 O 0 0 ©C

Camila Martin

Hace un dia

El listado de tickets tiene Scroll Infinito, es decir, no existe el concepto de paginas ni paginacion.
Por defecto el sistema carga los primeros 50 registros del filtro seleccionado, y cuando se desplace
con el scroll al final de la lista, otros 50 registros se cargaran, y asi hasta que el servidor no
devuelva mas registros.

Puede realizar operaciones masivas con los tickets seleccionados. Para seleccionar uno o mas

tickets, haga click sobre el checkbox de la izquierda, y luego haga click en cualquiera de los menues
de la parte de abajo:

o Asignar = Etigueta « Estado = Spam Mas... = [ m n @

Cada vez que usted seleccione un filtro, apareceran unos cuadritos de colores con las cantidades de
tickets del filtro de cada estado:

m Todos los tickets.

Tickets Pendientes.

ﬂ En Espera.

E Tickets Resueltos.
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@ Tickets Cerrados.

Puede ordenar el listado de tickets por Animo + Vencimiento (los tickets mas urgentes), por Fecha de
Ultima Actualizacién o por Asunto:

12
" Animo + Yencimiento

Fecha UIt. Actualiz.
Asunto

+ Descendente

o Ascendente

3.c. Crear Nuevo Ticket Manualmente.

Si bien los tickets se crearan automaticamente cuando ingresen por algunos de los canales
asociados, también puede haber casos en los que deseemos crear tickets de manera manual, por
ejemplo cuando alguien llama por teléfono o cuando nosotros realizamos una llamada por teléfono y
queremos que quede registrada:

A Nuevo ~
NUEWVO TICKET
‘@ Llamada Entrante
@ Llamada Saliente
B Email
_ Interno
> i

o5 I

e Llamada Entrante: cuando alguien llama por teléfono, el agente que atiende deja registrada
la llamada manualmente. (No se enviara Email al Cliente)

e Llamada Saliente: cuando un agente realiza una llamada a un cliente y desea que también
quede registrada.(No se enviara Email al Cliente)

e Email: puede crear un ticket del tipo email, cuyo contenido le llegara a los destinatarios tal
como si estaria enviando un email desde Outlook o algun webmail.

e Interno: es posible crear un ticket interno, el cual solo sera visto por los agentes de las areas
seleccionadas, sin ninguna interaccion con los clientes. Esto puede ser util por ejemplo
cuando desee enviar un mensaje o noticia solamente a los empleados de la empresa.

Es una buena practica registrar absolutamente TODAS las interacciones con los clientes, ya que se
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ird generando un historial de conversaciones por los diferentes canales, ya sean tickets automaticos
o tickets manuales. La idea es contar siempre con la mayor informacion de un cliente para poder
responder los tickets de una mejor manera y asi mejorar la experiencia del cliente.

3.d. Estados de Tickets.

El estado de un ticket nos indica en qué parte del proceso de atencién al cliente esta el caso, y que
deberiamos hacer con él.

El cliente realiza una consulta o reclamo y el ticket se crea en estado PENDIENTE. . El agente recibe
la notificacion y lo responde. En el momento de responder el agente debe pensar si con su respuesta
la consulta quedaria RESUELTO (desde el punto de vista del agente) y en ese caso debe
RESOLVER el ticket. Si el agente responde y en realidad no le da una solucién al problema porque
tiene que analizar el caso mas en detalle, lo coloca en EN ESPERA .

Luego el cliente lee la respuesta, y si esta conforme y califica, el ticket se coloca en estado
CERRADO. Si el cliente no esta conforme y vuelve a repreguntar, es decir continua la conversacion,
el ticket se coloca nuevamente como PENDIENTE.

Cliente Ticket Creado .
Consulta PENDIENTE w

Agente

NO respande sl
Cambio de Eslado LBspera Cambio de Estado

respuesta EN ESFPERA

del |
cliente?

Cliente lee
MO y Repregunta Ia Sl y Califica
respuesta
Jestd
conforme?

Cambio de Eslado

Pendiente: Es un ticket que requiere una respuesta por parte de un agente.

En Espera: Estamos esperando algo del cliente, del mismo agente que volvera sobre el ticket a la
brevedad o bien estamos esperando alguna informacion un tercero para resolverle el caso al cliente.
También este estado puede utilizarse para mantener un seguimiento de aquellos tickets importantes.

Resuelto: El agente considera que la pregunta es contestada correctamente y que es poco probable
que el cliente no quede conforme. Los tickets resueltos pueden volver a estado pendiente si el cliente
vuelve a preguntar sobre el mismo caso.
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Cerrado: Un caso que ya fue resuelto y archivado. Los tickets cerrados no pueden ser re-abiertos
por los clientes, solo por los agentes. Si un cliente responde un ticket en estado cerrado, el sistema
considera como que se trata de un nuevo caso que debe tratarse de manera independiente, y un
nuevo ticket es creado con el mismo asunto e informacion.

3.e. Detalle de un Ticket.

Cuando realiza click sobre un ticket en el listado, e ingresa al detalle del ticket, usted visualizara una
pantalla como la siguiente:

Wk, = © cueNies | F TAReas @ ORORTUNIDADES | |l REPORTES L ‘(amih(n,\mummv
Q isqueds Personalizada | - (Lol )
Conversacion Creada 26 junio 2017, 04:00pm
+ Grupo de Agentes: Saporte
5 Camila Martin 3 26 junio 2017. 04:00pm A
CAMILA MARTIN Comerssciones GBI

Buenos dias

Necesito asistencia para configurar 1oz canales.

* RESPONDER

7 Nota © Racordatorio ~ » Transferir = rd
@ #s1STENCIA CONFIGURACIO.. nizsen ‘ seorsane o

Conversacisn TS
#50YWO16-12860
amila

= Soporte

© 0:Bai. 10: Alta)

& ¢Esta conversacion es una petencial venta?

Crear Oportunidad de Venta

Por un lado tendra el cuadro con los datos del ticket en particular: Asunto, Estado, Agente asignado,
area asignada, Prioridad, Tipo, Etiquetas, Animo del cliente

GASISTENCIA CONFIGURACIO... #12869
CODALFANUMERICO  #50YWO16-12869
ESTADO Pendiente »

Camila

PRIORIDAD & (1:Baja, adia, 10: Alta)
TIFD 5in Tipo
ETIQUETAS Etiquetas...

SENTIMIENTO @ Meutral
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Automaticamente el sistema intenta encontrar dentro de la base de datos que ya posee y muestra la
informacion en el Perfil Social de WebCentrix.

04

CAMILA MARTIN Conversaciones 75 E

DR Sl Cliente Trabajo

ERAAIL cmartin@wcentrix.com

Algo muy importante es la posibilidad de ver los Otras Actividades del Cliente, es decir todas las
interacciones que el cliente ha tenido con la empresa en el pasado, por cualquier canal. De esta
manera, el agente puede consultar esos tickets, y crear una respuesta mucho mas adecuada y asi
mejorar la satisfaccion del cliente.
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O+

Datos del Cliente  Cliente  Trabajo

26 jun 11:24: #12855- Error de tickets =

23 jun 17:05: #12844- Berazategui Chat =

23 jun Te:47: #12840- Pasos a seguir WebCentrix [y

23 jun 14:54: #12837- Reporte: Cantidad tks por hora Cromosol E
23 jun 10:57: #12829- testt =

22 jun 15:06: #12813- Cuenta Muni 5an Micolas =

21 jun 17:07: #12795- Bienvenido a WebCentrix (I

21 jun 11:30: #12780- Localizacion de Chat £

27 jun 10:72 #12789- Error vista de ticket =

15 jun 11:57: #12693- ERROR - Responde "Resuelta” =

14 jun 12:07: #12664- Instructivos de configuracion £y

13 jun T6:12: #12649- Reportes WCentrix [

13 jun 14:34 #12847- Camila 3

12 jun 1240 #12609- Respuesta en WC que no se ve reflejada en FB
=

12 jun 1275 #12607- Error ticket =

12 jun 10:34 #12602- Rrm: webcentrix adjuntar archivos E
12 jun 09:24: #12601- Ticket Creados Iy

6 jun 16:15: #12532- descarga de informes =

& fun 13:76: #12526- Consulta Web Centrix [

5 jun 12:32: #12503- Pedido Presupuesto Escapando.com [

En relacion a la respuesta, si el canal permite texto enriquecido se muestra un completo editor para
redactar el texto. En el caso que sea por ejemplo un tweet o mensaje de Facebook, solo se mostrara
un cuadro de texto simple, con un maximo de caracteres 6ptimo para que la respuesta sea
perfectamente leida en el destino.

* RESPONDER
. 5 camila 9 Camila Martin

@Respuestas || </> || 14+ B | I|U| A |+||E|=|=- | e 8

Camila Martin

Ejecutiva de Cuentas

Dejar conversacion Resuefio ~ ENVIAR®
. # Nota  ® Recordatoric~ e Transferir .

En la gestidon de un ticket es posible adjuntar imagenes, archivos links, etc:

Por cuestiones de seguridad solo podrds adjuntar cualquiera de los siguientes formatos de
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archivos: jpg - png - jpeg - bmp - gif - txt - doc - xlIs - pdf - csv - docx - xIsx - rtf - avi - mov -
m4v - mp4 - flv - 3gp - eml - msg - zip - rar - gzip - gz.

Los tickets respondidos por el agente vuelven al canal de origen. Por ejemplo si es un mail, vuelve
la respuesta por mail. Si es un tweet vuelve la respuesta a Twitter. Si es una pregunta en
MercadoL.ibre, el sistema sube la respuesta automaticamente de vuelta a MercadoL.ibre.

Transferencia de Tickets.

A través del botdn Transferir usted podra delegar a otro Agente o Grupo el ticket que este
gestionando.

‘ & Nota 8 Recordatorio - ™ Transferir =

Antonella Sgarlatta
Camila

David Cabrera

Hugo Lesta

Lucas Martin Arnaudo
Mariano Bastos
Matias Espinosa
Pablo Cavallo

Pablo Sanguinetti

5. Base de Conocimiento.

La base de conocimiento multicanal de WebCentrix le permite almacenar preguntas y respuestas

predisenadas que luego pueden ser utilizadas para responder los tickets de una manera mas rapida y
eficiente.

Para visualizar o editar la base de conocimientos, ingresar al menu Configuracion -> Base de
Conocimiento:

30



s [JFinanzas 17 @& HI B wR [ &2 a2 O g

o 200

Canales '

Configuracion
l @ Base de Conocimiento

Facturacion

Hace 2 horas \;’)

Nura Busleiman

Luego ingresar a Base de Conocimiento Inicial haciendo click sobre la fila:

M| Base de Conocimiento Inicial

Aqui nos encontraremos con la posibilidad de agregar multiples preguntas ordenadas por categoria
con su respectiva respuesta por Canal.

La base de conocimiento de WebCentrix tiene la particularidad de ser MULTICANAL, es decir por
cada pregunta agregada, tendras la posibilidad de agregar una respuesta por canal, por ejemplo
una respuesta mas extendida para el mail, una respuesta de 140 caracteres para Twitter, una
respuesta muy personalizada para Facebook, etc.

Puedes agregar tantas categorias como desees. El objetivo de las categorias es organizar las
preguntas para luego encontrarlas mas facilmente en ciertos lugares donde se muestran.

Categorias
B General o

B (sin Categoria)

Para agregar una pregunta, seleccionar una categoria en la izquierda, y luego presionar (+) Agregar

Pregunta.

El siguiente paso es configurar la pregunta colocéndole un titulo o nombre de pregunta,

seleccionando las categorias a la que pertenece, asignando un acceso directo y editar la respuesta.
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Opciones Generales
o ,
Pregunta Nuevo articulo

Categoria ¥ General

Acceso directo

@

~ = Respuesta para Email

< Open Sans 4 (| B |1 | U || A |~||E|E| =~ || @ || % || Variableswv

&
Podras editar la respuesta para Email, para Facebook, Twitter, MercadoLibre, todas distintas si lo
deseas. El sistema automaticamente insertara al ticket la respuesta del canal que corresponda segun
el origen del ticket.
El acceso directo es una palabra corta precedida por un @ que podras utilizar cuando estas
respondiendo un ticket, sin dejar el teclado. Si escribes @precios por ejemplo y tienes una pregunta
pre-cargada con ese acceso directo, el sistema automaticamente reemplazara el “@precios” por el
contenido de la respuesta correspondiente. Para finalizar presionar el botén [Guardar].

5.a. Respuestas Predisenadas.

Cuando estas respondiendo un ticket, puedes utilizar las respuestas predisefadas que cargaste
previamente en tu base de conocimientos.

Una forma de seleccionar respuestas es presionando el boton @Respuestas en la parte superior del
cuadro de texto de respuesta.

@ Respuestas ||~ ||B|I|U|A|~E|E

Adjuntar Archivos

Aparecera un panel a la derecha para buscar la respuesta, y al hacerle click se insertara donde
estaba el cursor en el cuadro de texto.
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< W Q | @

Equivocado @

Estimado {remitente_nombreCompleto} es un gusta
estar en contacto con usted.Le comento que
WebCentrix es un sistema de atencion al diente.

Nuevo articulo @E
Hola Estimado espero s cuentre muy bien Le
comento que usted ha escrito a WebCentrix, nuestra
brinda una herramienta para gue otras

m

{Que ofrece weentrix? @weentrix

Es una completa plataforma de atencion al cliente
por canales digitales gue le permitira incrementar la
productividad de su empresa, aumentar sus vent..

Otra forma es escribir directamente el @ seguido de la palabra, y seleccionar la respuesta con el
teclado y la tecla <Enter>.
6. Analisis de Sentimiento.

WebCentrix cuenta con una caracteristica innovadora que le permite maximizar la calidad de su
atencion al cliente.

Por medio de una tecnologia de aprendizaje semantico, el sistema intenta darse cuenta cuando una

consulta es un reclamo o un comentario negativo, y lo prioriza, lo coloca arriba de todo en la lista de
tickets para que los agentes puedan atender primero aquellos casos que son mas criticos o urgentes.

Todos Los Ticket ~ n n |

0] @ Fwd: Contalo, compartilo | Nove:
De: V&P Media
401 |
® solicito Soporte - FundaciA®n CIEI
De: Pablo
1604 Oportunidades Para Visitar Este |
@ DE: mailing@predial.com.ar
m
© Re: Su cuenta de prueba expira e
B De: Richard

Si bien el sistema detecta el sentimiento con cierta probabilidad, es posible que sea incorrecto o que
no haya detectado sentimiento alguno (Neutral). En ese caso, realizando click sobre la carita en el
detalle de un ticket es posible cambiar de animo al ticket, lo que le permite al sistema seguir
aprendiendo.
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(®) Oportunida

@ Positivo
© Neutral
@ Negativo L

Asi mismo, el sistema va guardando todos los animos de los tickets de un cliente y luego cataloga al
cliente como Cliente Contento, Neutral o Enojado.

Es posible también crear filtros en base al animo, por ejemplo un filtro de tickets positivos, otro
neutrales y otro filtro mas de tickets negativos.

7. Clientes.

El médulo de Clientes es el otro gran médulo muy importante en la plataforma WebCentrix. Desde
aqui podra visualizar todos los clientes que alguna vez se hayan contactado con su empresa.

P
2 = § Q Limportar & Exportar |4
Todos Los Clientes 5790 0 Seleccionados  (uimpisr] Agente ~ Grupo ~ Mas..~
Mis Clientes 276 ] aa alejandro@erlando-srl.com.ar (o)
Destacados [ 0]
Tienda de Instrumentos tienda@12cuerdas.com (o)
Virginia xx@gmail.com
i ace hores o
s} las PABLO DISERO laspablo@outiook.com o)
German6666 jork_koky_19@hotmail.com Q
Tarragona soporte@tarragona.cl (o)
Administracion Eva Magic S.A. administracion2@evamagic.com.ar (o)

46870294/46866509

Filtros: al igual que tickets podra crear filtros de clientes segun ciertas condiciones en sus campos,
por ejemplo Mis Clientes (clientes agregados por yo como agente), o Clientes VIP.

Grupos: ademas de filtros, es posible agrupar los contactos por grupos. Seria similar a las etiquetas
de tickets.

Agentes: puede buscar los clientes que pertenezcan a determinado agente en particular.
Compaiiias: también puede visualizar los clientes que pertenezcan a cierta empresa o compania.

Al ingresar al detalle de un cliente visualizara un timeline con todas las interacciones de este cliente
particular en el tiempo y por cualquier canal.
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VR # ol s @ s
Ousa

=

PORTUNIDADES

[

Camila Martin

m Clente  Trabajo
B cmsmindacentriceom b

G o Q) camia ospontie

2 Nuevo Cliente:
»

estén asociados al cliente.

Al costado izquierdo estan el perfil social, algunos datos del perfil de twitter y facebook en el caso que
Del costado derecho podra visualizar el animo del cliente, con sus respectivas consultas positivas,
neutras y negativas. También un indice de Satisfaccién basado en sus calificaciones y un resumen
de las oportunidades de negocio que fueron asignadas al cliente.

Los agentes pueden agregar un comentario simple que deseen que quede asociado al cliente,
pueden también asignar una tarea o una oportunidad de venta.
o Conocd a esta persona en un evento de Endeavor

10. Configuracién opciones generales de Sistema

10.a. Opciones Generales del Sistema
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General

Remitente WebCentrix / Soport th.weentrix@wcentrix.net
Zona Horaria (UTC-03:00) Buenos Aires v
Publicidad " |

Calificacion ]

Cierre automatico B o sitoniscariente los tikess resodis destiss de 06 | horae

Email de Cierre de Ticket Enviar solo si el Ticket NO fue calificado v

Remitente: nombre y email del remitente que sera usado para todos los emails que salgan de la

plataforma, incluidas las respuestas de los agentes a los tickets.

Zona Horaria: seleccione correctamente la zona horaria a la que pertenece su ciudad asi se

visualizan adecuadamente las horas en el sistema de acuerdo a su locacion.

Calificacion: seleccionar esta opcién para permitir a los clientes calificar la atencién de los Agentes.

Cierre Automatico: seleccionar esta opcioén para cerrar de manera automatica (luego de un tiempo

estimado) los tickets Resueltos.

Email de cierre automatico: seleccionar a qué tickets se enviara la solicitud de calificacion.

10.b.Tipos y Subtipos de Tickets: permiten identificar el Motivo de contacto.

Tipos de Ticket

@ Los tipos permiten identificar el motivo por el cual el cliente se contacta con la empresa

o Comercial

* Enterprise
*  Power

+ MNuevo Subtipo

10.c. Lista Negra:

Los tickets que estén ingresados en la “lista negra” ingresaran automaticamente a la bandeja de

Spam.
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Lista Negra

() Lostickers queingresen de clientes que estén en lista negra automaticamente san colocados en la bandeja de Spam

= Emails 2172 direcciones en la lista (7 en los Ultimos 7 dias).

Todos los emails, y usuarios de redes sociales marcados como Spam desde el modulo de Tickets,
podran ser visualizados y si es necesario quitados de la lista negra.

10.d. Campos personalizados de Tickets:

Los tickets pueden tener campos personalizados. Solo en el caso que sea necesario, puede
gestionar desde aqui algun atributo de los tickets que desea que siempre aparezca en las
propiedades del detalle de ticket.

Campos Personalizados de Tickets

@ Ademas de los campos por defecto de un Ticket, puedes agregar otros atributos personalizados para los tickets segin las necesidades de tu negocio

=+ Nuevo Campo

10.e. Campos personalizados de Clientes:
Permite agregar atributos personalizados.

Clientes

Campos Personalizados de Clientes

@ Ademas de los campos por defecto de un Cliente, puedes agregar otros atributos personalizados con detalles adicio s del cliente.

10.f. Avisos por Email:
Puedes editar y desactivar los avisos de Email que llegaran a los Clientes y Agentes.

Avisos por Email

@ Puedes editar el contenido o desactivar los avisos que Is plataforma envia por email cuando sucede algiin evento
B [Ticket Creado] B 4 # Agentes del Area e
B [Ticket Creado] =  Cliente o
E3 [Ticket Respuesta] = & M Cliente
B [Nueva Calificacion] B ¢ A Agentes del Area @
E3 [Nueva Calificacion] B 4 ~ Cliente 9
B [Ticket Transferido] = # A Agentes del Area o
B [Reapertura Ticket] B 4 A Agentes del Area o
B [Cierre automatico Ticket] = &  Cliente 9
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10.g. Horarios de Atencion.
(solo para clientes Pagos)

Horarios de atencion

(3 512 hora 10:46:02. Mi empresa est actuaimente [[EEEY

# domingo
@ lunes

@ martes
@ miércoles
@ jueves

# viernes

@ sabado

11. Agregar y configurar agentes

dUregd 1IN

0:00

08:00

08:.00

08:00

08:00

08:00

08:00

v

24:00

20:00

20:00

20:00

20:00

20:00

15:00

0 Agente

Mi cuenta
=

)5 | Canales

Configuracion

Base de Conocimiento

Canales

b I

Sistema

N

Mi Empresa

Apentes Y

Grupos de Agentes

Motificaciones

Automatizacion

Ir al icono de Configuracion que se encuentra en la parte Superior derecha de la pagina, de alli seleccionar la
opcién "Configuracion” - "Agentes”.

R 0 () v

Para agregar un nuevo Agente, hacer click en "Nuevo Agente"” que se encuentra en el lado derecho de la
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pantalla.

i Invitar Nuevo Agente

Se abrira la siguiente ventana, donde debera ingresar los datos solicitados por el Sistema.

Agentes

Apodo Apodo

Nombre del Agente Nombre Apellido
Correo electrénico email@dominio.com

Grupos de Agentes r

DATOS DE ACCESO A LA CUENTA

Informacion de Login Usuario Contrasefia
PERMISOS

Rol v
Supervisar a Agregar Agente...

Visualizacidn de Tickets Tickets asignados y de las areas ¥

[ Permitir eliminar Tickets

Cancelar Guardar

En la opcién "Permisos” Usted podra seleccionar entre las opciones de "Supervisor"/ "Operador". Y si prefiere
que pueda ver todos los tickets de las areas en las que se encuentra o sélo los que le hayan sido asignados.
Una vez finalizada la configuracion, seleccione "Guardar "y el mismo aparecera en el listado correspondiente.

o Agentes Q

® Agrega los Agentes que interactuaran con los clientes. Podras arrastrarlos a las areas de arriba.
.ﬁ David Cabrera

yahoo Cabrera

“ Rebln macanlla
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Para facilitar la busqueda usted podra utilizar la opcion de "buscar” ingresando el nombre o iniciales del Agente
al cual desea acceder.

"Recuerde que podré asignar un Agente a un Area especifica arrastrando el nombre del mismo hasta el
Area deseada”

Editar Agentes:

Para Configurar las opciones del Agente, el mismo debe haber sido previamente cargado en el Sistema.

Hacer click sobre el nombre del Agente que desea Configurar y aparecera la ventana que utilizé para crearlo
para que pueda modificar todos los datos que necesite.

Aqui Usted podra modificar cualquiera de los campos que se visualizan, como también definir areas a las cuales
este Agente podra acceder y otorgar permiso de "Supervisor" u "Operador" segun su funcion.

Definir G I ..
Para definir las areas correspondientes a cada Agente, seleccionar sobre el sigo "+" que se encuentra junto con
la inscripcion Grupos de agentes, alli se desplegara un menu de opciones las cuales podran ser ingresadas con
un sélo click.

Grupos de Agentes

| Consultas
Enterprise
Payment
Soporte

Sugerencias

En la opcion "Permisos”, se desplegara una solapa con las opciones que pueden asignarse al Agente.

También usted podra definir el nivel de visualizacion e interaccion de cada Agente con los Tickets que ingresan
a su plataforma, pudiendo permitir el acceso a los "Tickets asignados a él y a las areas a las que pertenece" o
bien "sélo a los tickets asignados a él", como asi también, la posibilidad de eliminarlos.

PERMISOS

Raol \
Supervisar a Agregar Agente...

Visualizacién de Tickets Tickets asignados y de las areas

[Z] Permitir eliminar Tickets
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Una vez completado los datos, presionar "Guardar Agente" para completar exitosamente el proceso.

Guardar Agente

Con esta accién quedara completo el perfil que ha seleccionado para su Agente, el mismo puede ser modificado
cunado Usted lo requiera.

12. Configurar grupo de agentes

Webcentrix te permite crear y mostrar areas para una mejor representacion de tu empresa en nuestra
plataforma.

Para realizar la configuracion de Areas, debera ingresar a "Configuraciones"” - "Grupos de Agentes" y hacer
click en Nuevo Grupo.

| Lo W7 virgini

. Mi cuenta

Canales

—

‘ent Configuracion

Base de Conocimiento

8 canales Grupo de Agentes (Areas) Nuswo Grupo §
B miempresa ————
2 ageoas

& sems |

£ rmr

A notificaciones

Se mostrara un listado sobre el cual usted podra interactuar de forma sencilla e ir agregando los datos
correspondientes.
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Grupo de Agentes (Areas)

Mombre de Grupo

Canales

Profundidad de Bandeja 0

SLA 0

Tipo de Asignacion v
Mail Personalizado Configurar <email=

AGENTES EN ESTE GRUPO

Q per

- Nombre del grupo: Denominacién con la que reconocera a los agentes del area.

- Canales: Podra ver desde aqui en que canales se encuentra asignado ese Grupo.

- Profundidad de la bandeja: Limite de cantidad de tickets que pueden haber asignados a cada agente del
grupo. Son la cantidad de tickets que puede tener al mismo tiempo como Pendientes..

- SLA: Desde aqui se puede configurar la cantidad de horas que puede pasar un ticket en Estado Pendiente o
En Espera antes de vencerse.

- Tipo de Asignacién: Desde aqui se podra configurar como se realizara la asignacion de los tickets dentro del
grupo una vez que comiencen a ingresar. Existen diferentes tipos de asignacion:

Sin asignar: Los tickets ingresaran sin agente asignado y todos los agentes que tengan visibilidad del mismo
podran atenderlo.

Circular consecutiva: Los tickets se iran asignando uno a uno a los agentes que se encuentren disponibles.

Nombre del agente: Todos los tickets que ingresen apareceran asignados a un mismo agente.

- Mail personalizado: Desde aqui se podra colocar un email desde el cudl se envien a los clientes los correos
que se generen desde el Grupo.

- Agentes del Grupo: Podras ver todos los agentes asignados a ese grupo y también agregar mas agentes al
mismo.
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12.a. Configurar agente como observador

Cuando se configura un agente como Observador dentro de un Grupo el mismo tendra la posibilidad de
visualizar el contenido del ticket, dejar comentarios pero NO responderle al cliente ni modificar algun dato.

Para configurar un agente como observador dentro de un grupo sera necesario:

- Ingresar en Configuracion> Grupo de Agentes:

{‘ .ﬁ. Q Camila (Disponible) ~ 2 canales

WEBCENTRIX BR i Empresa

= (Canales 1

Agentes

Configuracion

Grupos de Agentes

Base de Conocimiento ]
= Sistema

Facturacion
/" Automatizacion
CAMILA MARTIN

‘ Naotificaciones
Mi Perfil

- Ingresar en alguno de los grupos:

Consult

6 agentes

- Si el grupo ya tiene agentes, para configurarlos como observadores debemos hacer click en el icono en cada
uno de los agentes que queramos:

Limitar agente como Observador
del Grupo. El observador no ® B ©
4 "

puede hacer cambios en el ticket

- Si el agente no se encuentra en el grupo puedo agregarlo y realizar la misma accion que el apartado anterior.
Los agentes que sean observadores se distinguirdn por el color del icono de observacion que aparecera en
verde.

Para finalizar hacer Click en Guardar y ya quedaran los agentes observadores configurados.

13. Automatizacion.
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En WebCentrix podés acceder a un completo médulo par cargar reglas de automatizacién. De esta
forma la plataforma realizara de manera automatica algunos procesos que necesites.

web - 5
WA | @  ob nokes | © cuevies @ tasess @B oeoRTunIDADES | L REPORTES € CHAT | W LIS . | QCamlla[Dcscomcmdo)-
% canales Reglas de Automatizacién Nueva Regla
B wiEmpresa
CAmbio < o
2 4gentes Ticket Creado (Siempre) * Asunto CONTIENE Cambio
Grupos de Agentes S
& cruposdesg @  destacar pruebas tn LAS CONDICIONE £5 o
=, Ticket Creado (Siempre) o tmall Cliente IGUAL fmalerba@gmall.com » Cambiar Prioridad: 10 +incrementar pricridad
£ sistema
. I ans v o % x
Ticket Creado (Siempre) o Contenice CONTIENE precio, pago o Cambiar Area: Enterprise
o Canal IGUAL Facebock
& notificaciones
® Fraude 045 LAS CONDICIONES £ o
Ticket Creado (Horario o laboral) « Contenico CONTIENE fraude, robo » Enviar email a Agente: (David Cabrera) Robo
Insulto DICIONES . .
Ticket Creado (Siempre) o Contenice CONTIENE tonto, fraude + Cambiar Prioridad: 10 Asignar Pricridad
 Cambiar Area: Enterprise
@  Insultos LAS CONDICIONES & o
Ticket Creado (Siempre) s Contenide CONTIENE Tonto s Cambiar Prioridad: 10 Asignar Prioridad
Nueva Regla LAS CONDICIONES . .
Ticket Creado (Siempre) * Contenico CONTIENE fraude « Cambiar Area: Soporte
o Cambiar Prioridad: 10 Asignar Priaridad
+ Agregar Etiqueta: Payment
Nueva Regla us o

Para crear nuevas reglas debés hacer click en “Nueva Regla” y se abrira el siguiente panel de

configuracion.

Ticket Creado (Siempre)

Reglas de Automatizacion.

< Reglas de Automatizacion / Nueva Regla

Nombre de Regla

Activa

m

Ticket Creado

Nueva Regla

NO

+ Agregar Accidn

Contenido CONTIENE fraude

Cambiar Area: Soporte
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