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1. PROPOSITO:

El proyecto de implementacién de Eva, el chatbot desarrollado por la Oficina Asesora Informatica
(OAl), responde a la necesidad de ofrecer una solucidén innovadora y eficiente para atender las
demandas y problematicas que surgen en el ambito informatico de la organizaciéon. Con una estructura
basada en inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural, Eva se posiciona como una
herramienta avanzada de soporte técnico que busca optimizar la interaccidon entre los usuarios y el
departamento informatico, agilizando la resolucion de problemas y proporcionando informacion
relevante de manera rapida y precisa.

1.1 objetivos:

Mejora la experiencia del usuario: Eva tiene como objetivo principal mejorar la experiencia de
los usuarios al ofrecer una atencion personalizada y agil para resolver sus consultas y
problemas informaticos. Al reducir los tiempos de espera y proporcionar respuestas precisas,
Eva contribuye a aumentar la satisfaccion y la productividad de los usuarios.

Optimizar el servicio de soporte técnico: El proyecto busca optimizar el servicio de soporte
técnico de la organizacion al implementar una solucién automatizada que esté disponible las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana. Esto permite una atencién inmediata a las consultas de
los usuarios, independientemente de la disponibilidad del personal técnico.

Incrementar la eficiencia operativa: Al agilizar la resolucion de problemas y proporcionar
asistencia continua, Eva contribuye a reducir los tiempos de inactividad y los costos asociados
con el soporte técnico tradicional.

Facilitar el acceso a la informacion: Eva no solo se encarga de resolver problemas, sino que
también proporciona informacion relevante y actualizada sobre herramientas, sistemas y
procedimientos informaticos. Esto facilita el acceso a recursos y documentacion, promoviendo
la autonomia y el autoaprendizaje entre los usuarios.

1.2 Funcionalidades:

Resolucién de problemas técnicos: Eva resolver una amplia variedad de problemas
informaticos, desde errores de software hasta configuraciones de red, proporcionando
soluciones paso a paso o recomendaciones para su solucion.

Asistencia en consultas: Los usuarios pueden recurrir a Eva para obtener respuestas a
preguntas frecuentes, acceso a documentacion técnica, o informacién sobre politicas y
procedimientos de uso de sistemas informaticos.
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e Orientacion: Eva puede ofrecer tutoriales interactivos, guias paso a paso y consejos practicos
para ayudar a los usuarios a aprovechar al maximo las herramientas y sistemas informaticos
disponibles.

1.3 Beneficios:

e Atencion continua: Eva esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, lo que
garantiza una atencién inmediata a las consultas y problemas informaticos, incluso fuera del
horario laboral.

¢ Reduccion de tiempos de espera: Al ofrecer respuestas automaticas y rapidas, Eva ayuda a
reducir los tiempos de espera y minimiza los periodos de inactividad asociados con la resolucién
de problemas informaticos.

e Productividad: Al proporcionar soluciones rapidas y eficientes, Eva permite a los usuarios
volver rapidamente a sus tareas, aumentando la productividad individual.

2. ALCANCE:

Eva, el asistente virtual desarrollado por la Oficina Asesora Informatica (OAl), se ha disefiado para
ofrecer un soporte técnico agil y eficaz ante cualquier inconveniente informatico dentro de la
organizacion. Su propdésito es entender las consultas de los usuarios de manera natural y proporcionar
respuestas precisas y comprensibles, abarcando una amplia gama de problemas relacionados con
hardware, software y redes.

Ademas de resolver problemas técnicos, Eva se encargara de suministrar informacion detallada sobre
el uso de herramientas informaticas y los procedimientos internos de la empresa. Esto incluye el
acceso a documentacion técnica, instrucciones detalladas y consejos practicos para optimizar el
rendimiento de los sistemas.

Eva estara disponible para los usuarios a través de diversas plataformas de comunicacion, ofreciendo
una interfaz intuitiva y accesible. Su objetivo es proporcionar una experiencia de soporte técnico fluida
y sin complicaciones, reduciendo al minimo los tiempos de inactividad y maximizando la productividad
del personal.

Asimismo, se ha previsto que Eva evolucione con el tiempo, incorporando nuevas funcionalidades y
actualizaciones para adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacién. Esto garantizara
que siga siendo una herramienta valiosa y relevante en el panorama tecnolégico en constante cambio.

3. GLOSARIO:

e Eva: Eva es un chatbot desarrollado por la Oficina Asesora Informatica (OAl) para ofrecer
soporte técnico y soluciones a problemas informaticos dentro de la organizacion. Utiliza
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inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural para interactuar con los usuarios y
proporcionar respuestas instantaneas.

Bitrix24: Bitrix24 es una plataforma de gestion empresarial en linea que integra herramientas
de comunicacién, colaboracion, gestion de proyectos, CRM (Customer Relationship
Management) y recursos humanos. Permite a las empresas gestionar sus procesos internos de
manera eficiente y centralizada.

Chatbot: Un chatbot es un programa informatico disefiado para simular una conversacion
humana, ya sea a través de texto o voz. Puede utilizarse para realizar tareas automaticas,
responder preguntas frecuentes, ofrecer asistencia al cliente, entre otras funciones.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

Dentro del proyecto de implementacion de Eva, es esencial definir con precision quién es responsable
de qué y quién tiene la autoridad para tomar decisiones importantes. Aqui presentamos un resumen
de las areas de responsabilidad y autoridad:

Equipo de desarrollo: Este equipo lidera el disefio, desarrollo y puesta en marcha de Eva. Su
tarea es asegurarse de que el chatbot funcione correctamente y se integre sin problemas con
los sistemas existentes. Tienen la potestad para tomar decisiones técnicas relacionadas con el
disefio y la implementacion de Eva, y pueden colaborar con otros equipos segun sea necesario.

Equipo de soporte: El equipo de soporte tiene la responsabilidad de garantizar el
funcionamiento optimo de Eva, brindando asistencia técnica, gestionando incidencias,
supervisando el rendimiento y proporcionando capacitacion a los usuarios. En cuanto a sus
autoridades, estan facultados para tomar decisiones operativas, asignar recursos vy
comunicarse con otros equipos para resolver problemas técnicos y coordinar mejoras en la
plataforma.

Usuarios finales: Los usuarios finales tienen la responsabilidad de utilizar Eva de manera
efectiva en sus actividades diarias, participando activamente en su uso y proporcionando
retroalimentacién para mejorar su rendimiento. En cuanto a sus autoridades, tienen el poder de
informar sobre problemas, proponer mejoras y solicitar asistencia técnica cuando sea necesario
para optimizar su experiencia con Eva.
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6. INSTRUCCIONES:

Es un espacio de trabajo unificado con el que podemos manejar cantidades de tareas y administrar
proyectos, grupos de trabajo, operaciones, y muchas cosas mas. Este CRM no solo proporciona
espacios de trabajo, sino que ademas de esto proporciona canales de comunicacién entre usuarios y
la mesa de ayuda (nos centraremos en este tema mas adelante.

6.1 Inicio de sesion:

Para acceder al CRM debemos iniciar sesion, para eso accedemos al sitio web oficial bitrix24.com y
luego damos clic en cualquiera de las dos opciones que se muestran a continuacion:

Bitrix24® HERRAMIENTAS PRECIOS SOLUCIONES PARTNERS APPS BLOG SOPORTE Q EMPEZAR GRATIS & LOG IN e LA I

Luego de esto seremos redirigidos a una pantalla de inicio de sesién en la cual tendremos varios
métodos de acceso a nuestra cuenta, seleccionaremos la opcién de office365 (encerrado en el circulo
verde de la imagen) para usar nuestra cuenta institucional.

Bitrix « volver al sitio web Inicio de sesidon en Bitrix24

Inicie sesion en su cuenta de Bitrix24 usando su nombre de usuario y
contrasefia (o utilice el inicio de sesidn en las redes sociales)

Introduzca el nimero de teléfono o correo electrénico

Your company.
United.

Free. Unlimited. Online.

+57| -

o

Iniciar sesion con

o G Google o @ a :EE1

4

Iniciar sesion con
cédigo QR

Una vez hayamos iniciado sesién seremos redirigidos a la pagina de inicio del CRM. Tenga en cuenta
que puede iniciar sesion de otra manera, pero en este caso unicamente por regla usaremos nuestra
cuenta institucional.
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6.2 Bitrix24 (pagina de inicio):

Ya tenemos nuestra cuenta creada, esto es lo que nos aparecera al momento de entrar:

= Bitrix 24 - buscar personas, documento... Q 15'04 RO Mitiam Otazco> @ Miplan ~

Colaboracion ~ MENSAJE TAREA EVENTO ENCUESTA
Noticias

Enviar mensaje ...
Chat y llamadas 4

Calendario
Noticias
Documentos
Drive En curso

Bitrix24
Webmail Ayer, 16:54
Participante

Grupos de trabajo Un nuevo empleado ha sido agregado

Tareas y proyectos Fijadas por mi
Soporte Nivel Dos P e
CRM \ 1 Observador

Gestion del inventario

Marketing Like Comentar No seguir Mas 3

2 2 - A
Sitios web y tiendas = [ HH] &
MACOS  WINDOWS LINUX
Bitrix24.Sign

En el menu de la parte izquierda tenemos lo que son las herramientas de colaboracion y en la derecha
tenemos otro menu del cual hablaremos mas adelante. En este caso nos centraremos solo en
herramientas que nos permiten la comunicacion entre el usuario y la mesa de ayuda.

Bitrix24 solo lo usaremos como un medio por el cual le daremos soporte y brindaremos ayuda a las
incidencias y casos que se reporten a la Oficina Asesora Informatica OAI por lo cual ademas de solo
centrarnos en las herramientas de comunicacion también usaremos aquellas que nos permiten la
administraciéon de reportes de conversaciones, canales de comunicacién, chatbots, etc.

6.2.1 Herramientas a utilizar:

Seremos lo mas especificos llegados a este punto, demostraremos el uso de las herramientas usadas
para la configuracion de bitrix24 como medio de comunicacidn con los usuarios.

6.2.1.1 Contact center: El centro de contacto es la parte donde veremos, crearemos Yy
administraremos nuestros canales de comunicacién y donde queremos que se conecten (ya sea
Whatsapp o el chat en vivo). Podemos escribir contact center en el buscador del CRM y solo daremos
clic cuando nos aparezca.
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Miriam Orozco ~
>

center]

= Bitrix . sontact

Colaboracion ~ Elementos del menu

Noticias
Contact center
Chat y llamadas 4

Calendario Buscar

Documentos

Noticias Tareas Calendario Drive

Drive
Webmail WV Aver, 1654

= Bitrix buscarp ritoS y mds Q ']542 ro @ Miriam Orozco ~ @ Miplan ~

Contact center

Conversaciones Estadisticas de conversacién Estadisticas de llamadas Mas v

Noticias

chaty llamad=: G Contact center v
Calendario

Documentos

Drive e

Webmail

©

Correo electrénico Telefonia Seguimiento de las llamadas CRM+Tienda online
Grupos de trabajo
Tareas y proyectos )
= (5, ® o
Gestion dellinventana Prospectos de Anuncio de WhatsApp Viber Telegram Apple Messages for Business
Facebook
Marketing
Sitios web y tiendas £
2 /
Bitrix24.Sign o @ @ @
Compaiifa Facebook Facebook: Comentarios Instagram Direct Bitrix24.Network WhatsApp instantineo

Automatizacion

Aplicaciones ~ Soluciones de los socios

Market

Recursos para desarr...

Chat Booster

Tenemos varias opciones para crear nuestros canales de comunicacién, en este caso solo estamos
usando el chat en vivo y Whatsapp instantaneo, es decision de quien esté leyendo la documentacion
si desea afnadir mas canales.

6.2.1.2 Conversaciones:

Podemos acceder al historial de conversaciones de los asesores con los usuarios a en la pestaina de
“Conversaciones” que esta ubicada al lado del menu de contact center en la barra de navegacion. Una
vez hagamos clic, veremos una lista con todos los detalles de las conversaciones organizadas desde
la mas reciente hasta la mas vieja. Se muestra de la siguiente forma:
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= Bitrix 24 busc tos y mas Q 0908 ro Miriam Orozco ~ @ Miplan ~

Colaboracion »
Contact center Conversaciones Estadisticas de conversacion Estadisticas de llamadas Mas v

Noticias
4 - )
Calendario 3
Documentos # Tipo Estado Canal Cliente Registro del CRM Acciones Origen

Drive

Entrante Conversacion Bitrix24 0 Guest No Historial
Webrmail cerrada SMSy

Iniciar conversacion
WhatsApp
Grupos de trabajo
Entrante Conversacion Chaten i Historial
Tareas y proyectos cerrada vivo Iniciar conversacién

@ 3 Entrante Conversacion Bitrix24 Historial
cerrada SMSy Iniciar conversacién
WhatsApp

Gestion del inventario

Marketing
Entrante Conversacién Bitrix24 0 Guest Historial
Sitios web y tiendas cerrada SMSy Iniciar conversacion
WhatsApp
Bitrix24.Sign
Entrante Conversacién Bitrix24 0 Guest Historial
cerrada SMSy Iniciar conversacion
WhatsApp

Compaiiia

Automatizacion

PN

Como podemos observar, hay varios campos en este historial los cuales son: tipo, estado, spam, canal
y otros campos mas. Podemos ver también lo que es el campo de “Acciones” en el cual tenemos dos
opciones, la primera es historial que es donde podemos acceder a la conversacion y ver los mensajes
para hacer seguimiento de esta y la otra es iniciar conversacion, en esta opcidn podemos iniciar las
conversaciones que se nos transfieren o bien retomar una conversaciéon que fue finalizada.

Como administrador del grupo de trabajo podemos supervisar las conversaciones de los asesores
vinculados al grupo incluyendo las conversaciones del chatbot. ; Como se hace esto? En el campo de
busqueda donde dice “filtrar y buscar”.

buscar personas, documentos y mas (G} 10'05 LY Miriam Orozco ~ @ Miplan ~

Contact center Conversaciones Estadisticas de conversacion Estadisticas de llamadas Mas v

Estado Spam Cliente Registro del CRM Acciones Origen

Se nos despliega el siguiente formulario donde podemos seleccionar los filtros de acuerdo a lo que
queremos que se nos muestre, ya sea el historial de conversaciones de un asesor especifico,
seleccionar conversaciones que tienen estado de “conversacion cerrada” y otros filtros mas segun lo
que deseemos ver. Ademas de eso podemos crear filtros y guardarlos para no tener que hacerlos
desde cero cuando queramos volver a filtrar los resultados de busqueda.



ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS | Cédigo: XXXYYZZ- G###

MACROPROCESO: Version: #.#
PROCESO/ SUBPROCESO: Fecha: 18/04/2024
MANUAL XXXXX Pagina 8 de 1

Conversaciones g [ EXPORTAR A MICROSOFT EXCEL
Spam Canal Clien Creado e E
W
No Bitrix24 o alasluna  12.04.2024 1
SMS'y 16:16

tsAf
WhatsApp Cualguier fecha ¥

alas Luna 12.04.2024 1
16:07

No Chat en
vivo

No Bitrix24
SMS y
WhatsApp

alas Luna 12.04.2024 1
15:52

SMS y 13:57
WhatsApp

No Bitrix24 0 alasluna  12.04.2024 1

No Bitrix24 alasluna  12.04.2024 1
SMS y . ) 10:06
WhatsApp (ninguno) v
No Chat en 0 Agregar campo 12.04.2024
vivo 01:03
No Chat en 0 11.04.2024
vivo 4+ GUARDAR FILTRO Lo REINICIAR 11:58
No Chat en 0 Sintitulo  No Historial - 22 0 o 11.04.2024
vivo Iniciar conversacion 11:28
No Chat en &N sintto  No Historial - 17 s X 10.04.2024

En este caso para ejemplificar nuestra busqueda seleccionaremos a Eva (es el nombre de nuestro
chatbot), la busqueda solo mostrara las conversaciones de esta. Y sera de igual manera para los
demas asesores segun lo que seleccionemos. También tenemos la opcion de exportar a Microsoft
Excel en caso tal de que queramos un reporte de analisis estadistico de las conversaciones y también
podemos filtrar estas segun lo que necesitemos y el reporte se generara teniendo en cuenta los filtros
gue hayamos elegido.
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Conversaciones

Spam Canal Cliente Registro del CRM Acciones Origen Mensajes Empleado Creado el El agente respon
No Chat en o Sintitulo No Historial - 18 o Eva 12.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 01:03
No Chat en 0 Sintitulo No Historial - 2 9 Eva 11.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 11:28
No Chat en Sin titulo No Historial - 17 Eva 10.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 18:13
No Bitrix24 0 Guest No Historial - 20 9 Eva 10.04.2024 -
SMSy Iniciar conversacion 15:13
WhatsApp
No Chat en 0 Sintitulo No Historial - 14 0 Eva 10.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 13:17
No Chat en o Sintitulo No Historial - 14 o Eva 10.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 12:52
No Chat en 0 Sintitulo No Historial - 14 0 Eva 09.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 14:24
No Chat en o Sintitulo No Historial - 14 o Eva 09.04.2024 -
vivo Iniciar conversacién 11:53
No Bitrix24 0 Guest No Historial - 16 0 Eva 06.04.2024 -
SMSy Iniciar conversacion 11:30
WhatsApp
L2 - Jv | rodolfo bustos v
A B c D E F G H I J K L -]
1 # |Tipo Estado Spam |Canal Cliente Registro del CRM |Enlace del CRM Dominio de origen |Origen [Mensajes |[Empleado
https://b24-
mtb9no.bitrix24.co/crm/lead/details/15/
https://b24-
mtb9no.bitrix24.co/crm/activity/?1D=29&ope
2 | 77|Entrante |Conversacion cerrada |Si Chat en vivo |Sin titulo Si n_view=29 11|rodolfo bustos
https://b24-
mtb9no.bitrix24.co/crm/lead/details/15/
https://b24-
mtb9no.bitrix24.co/crm/activity/?1D=27&ope |
3 75|Entrante |Conversaci6n cerrada |Si Chat en vivo |Sin titulo Si n_view=27 17|Elena
https://b24-
mtb9no.bitrix24.cof/crm/lead/details/15/
https://b24-
mtb9no.bitrix24.co/crm/activity/?1D=25&ope
4 | 73|Entrante | Conversacién cerrada (Si Chat en vivo |Sin titulo Si n_view=25 16|rodolfo bustos
5 | 71|Entrante |Conversacion cerrada |Si Chat en vive |Sin titulo No 3|Elena
6 69|Entrante |Conversacion cerrada |Si Chat en vivo |Sin titulo No 14|Elena
7 | 67|Entrante|Conversacién cerrada |[No  |Chat en vive |Sin titulo No 3|Jesus Daniel De Avila Villadi
8 | 65|Entrante|Conversacién cerrada |Si Chat en vive |Sin titulo No 19|Elena
9 63|Entrante|Conversacién cerrada |Si Chat en vive |Sin titulo No 16|Elena
10 | 61|Entrante |Conversacién cerrada |Si Chat en vive |Sin titulo No 12|Elena j
: ey L~

reporte general ® « ]
Ready 9% Accessibility: Unavailable B I - —a—+ 100%
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En el apartado de historial podemos acceder a los mensajes de la conversacién. Al hacer clic en esta
opcidon se nos muestra una ventana con todo el chat entre usuario y chatbot o asesor que lo esté

ayudando con su caso.

x Blue guest #11 - Open Channel
- Hola

Historial de mensajes

Mensaje del Sistema

Gracias por tu comprension.

Eva

Eva

¢Cémo te puedo ayudar el dia de hoy?
1 - Inconvenientes

Invitado

Tengo problemas con el equipo

Eva

¢Coémo te puedo ayudar el dia de hoy?
1 - Inconvenientes

Invitado

1 - Inconvenientes

Eva

0 00 o0

;Qué inconvenientes tienes?

1 - Inconvenientes de usuario

2 - Inconvenientes de hardware
3 - Volver a la pregunta anterior

4

Hola, este es el canal de comunicacién de OAl. Lamentablemente nuestros asesores no estan en jornada laboral, puedes contactar a nuestros
asesores de lunes a viernes desde las 8am hasta las 6pm pero Eva te ayudara con tus consultas.

Hola! Soy Eva, tu asistente de confianza y chatbot de OAI. Estoy aqui para ayudarte con tus dudas y brindarte ayuda. =

-

En el apartado de “iniciar conversacion” también podemos acceder a la conversacion que hayamos
seleccionado pero esta vez tendremos a la mano de retomar las conversaciones o bien podremos

entrar a las conversaciones que estan en curso.
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Buscar

Blue guest #11 - Open Channel
-8 Invitado
- Necesito mas espacio en el buzén

- No puedo entrar a mi correo
- Los mensajes no llegan a mi bandeja

Viernes, 12 Abril 2024

Debes llenar el formulario de acceso que lo encuentras en el siguiente vinculo: https://alcart-
my.sharepoint.com/:x./g/personal/chatbot_cartagena_gov_co/EeF-oUNZcC1NIPyfTKYhbyEBOuA81DDjZg00A649f wiRA?

correo:
soportegti@cartagena.gov.co

;Deseas algo mas?

1 - Eso es todo!

- Mi cuenta pide més informacién
- Comunicarme con una persona
- Volver a la pregunta anterior

won

1- Eso es todo!

Un placer ayudarte, hasta la préxima

‘0I0

Eva left the chat. 1:15
Eva picked conversation 1:15

Gracias por comunicarte con Eva, nos vemos pronto. 1:15

Iniciar nueva sesion de Canal Abierto

El chatbot también puede transferir las conversaciones a los asesores segun lo hayamos configurado
(veremos esta configuracion mas adelante). En la siguiente imagen vemos como se hace esta

Viernes, 12 Abril 2024

transferencia de conversacion:

O 1-SIGOB

nvitado
O Seleccione alguna de estas opciones:
o 1 - Desbloqueo de usuario

2 - Activacion de usuario

3 - Consulta total al archivo

4 - Transferencia de correspondencia
5 - Formatos de correspondencia

6 - Colocacion de emisores

7 - Cambio de contrasefia SIGOB

8 - Creacion de usuario SIGOB

9 - Volver a la pregunta anterior

4 - Transferencia de correspondencia

-

nvitado

En un momento seras atendido por un asesor...

@

Eva

Recibira una notificacién tan pronto como un e=RE3IX
cliente publique un mensaje en un Canal
abierto. Después de diligenciarlo entréguelo al jefe o supervisor de tu dependencia para su firma y luego debes enviarlo al siguiente
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6.2.1.3 Invitar usuarios al grupo de bitrix24:

Si queremos afadir mas usuarios a nuestro bitrix24 en caso tal de que se requiera debemos invitarlos
a unirse. Para eso nos dirigimos a la parte superior derecha al lado de donde esta nuestro nombre y
pulsamos el botdn de invitar.

Miriam Orozco ~ @ Miplan ~

w Invitar usuarios :
@& ;por qué invitarios? ellabisined

ﬁl (/,_’@,\‘\ Usuarios

\ \_’/’ 3de5

Ver los mii Estructura

Editar

© Extranet

Invitar

2) 8O
—

Pulsamos el boton de invitar y se nos desplegara una ventana con diferentes opciones de invitacion,
una de ellas es el enlace y otra es agregar un nuevo usuario:

Invitacion FEEDBACK
Invitar mediante enlace
. Invitar mediante enlace
Invitar mediante correo ele...
Invitacién masiva
Permitir registro rapido [ @]
Invitar al departamento o ...
Agregar un nuevo usuario Enlace de registro rapido
Invitar @ un usuario de extr... https://b24-Sgmmrr.bitrix24.com/7Tsecret=hgdzxhms COPIAR ENLACE

(<%

Invitar a un socio de Bitrix24

O solicite la aprobacién del administrador para unirse
Numero maximo de usuarios 5
permitidos en su plan actual

Usuarios registrados
actualmente en su Bitrix24

- >

N

Invitar usuario

CERRAR
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En este caso solo usaremos la opcion de agregar un nuevo usuario, aqui le daremos el nombre que
queremos que tenga en bitrix24. Llenaremos los datos en el formulario segun corresponda, no necesita
agregarlo a un departamento o grupo de trabajo y tampoco escribir en el campo de puesto.

Invitacion FEEDBACK

Invitar mediante enlace

. . Agregar un nuevo usuario
Invitar mediante correo ele... greg

Invitacion masiva Nombre

Invitar al departamento o ...

Invitar a un usuario de extr...

Invitar a un socio de Bitrix24 o
Correo electrénico

Puesto

Seleccione el departamento o el grupo de trabajo

+ Agregar

(D Sin confirmacion

AGREGAR CERRAR

Una vez enviada la invitacién, el usuario invitado debe aceptarla y hacer el mismo proceso de inicio de
sesion en bitrix24 con su correo electronico.
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Todos los resultados

03

N,

6.2.1.4 Chatbot Eva:

Llegados a este punto explicaremos paso por paso quien es Eva y cada una de sus interacciones con
el usuario segun las opciones que este elija. Eva es el chatbot de la Oficina Asesora Informatica para
ayudar con las dudas y solicitudes que tengan los usuarios. Se explicara detalladamente cada parte

You've been invited to Bitrix24

B no-reply-b24-5gmmrr.bitrix24.com@bitrix24.com en nombre de Bitrix24 <no-reply@b24-5gmmrr.bitrix24.com>
j= A
No suele recibir correos electronicos de no-reply@b24-5qgmmrr.bitrix24.com. Por oué esto & importants
Miriam Orozco invites you to 24

b24-5gmmar. bitrix24 com

iUnase a nuestro Bitrix24 empresarial! Aqui es donde
colaboramos, administramos proyectos, tareas y

documentos, planificamos eventos o reuniones, nos
comunicamos y participamos en otras actividades.

What is Bitrix24?

Bitrix24 is a leading collaboration platform
used by 12,000,000+ companies woridwide

del flujo de la conversaciéon de Eva.

Chat Booster

Esto fue desarrollado en la herramienta Chat Booster, a continuacion se muestra la interfaz grafica de

esta.
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Chat Booster #«

Chatbots ~ Permisos de Acceso Gestionar mi suscripcion

Numero de Chatbots Nuevo Chatbot
Nombre Descripcion Canal Abierto
Eva chatbot de OAI [ Open Channel ]

Al hacer clic en el botdon de nuevo chatbot se nos abrira la siguiente ventana. Ahi empezaremos a
editar el flujo de las conversaciones de Eva. El flujo es una estructura de conversacion que debe seguir
Eva mientras el usuario habla con ella.

@ Volver

Nombre del Chatbot @

Eva

Descripcién del Chatbot @

chatbot de OAl

O Solo receptivo @

O Ignorar las reacciones de Instagram @

Estructura de Chatbot @
Cantidad de cards: 261/1000 €@,

Este flujo es creado mediante tarjetas, en estas podemos escribir los mensajes del Eva y también
elegir el tipo de tarjeta que se muestre segun lo que elija el usuario y también podremos especificar en
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que direccion queremos que se mueva Eva basandose en las elecciones de opciones que haga el
usuario. Explicaremos cada una de manera detallada cada una que usamos en Eva.

X
Pregunta

Hala! Say Eva, tu 00 Qué quieres hacer?

asistente de confianza

o}

;Qué inconvenientes tienes?
y chatbot de QA Mensaje
Estoy aqui para 7~

ayudarte con tus Pregunta O Asi de client
dudas y brindarte 5|gna|.’ a campos de clientes
ayuda. & Captura potenciales
O Asignar a campos de contacto
Configuraciones de tiempo O Asignar al campo de negocio
[J Agregar mensaje personalizado
o ;Como te puedo 00 0 -
: = Desconectar Chatbot [ Asignar la variable de chat

ayudar el dia de hoy?
Volver a la pregunta anterior
) Back to start

Fin de Conversacion
£y Inconvenientes [+] Transferir a Usuario “
Transferir a Canal Abierto m

7 JMueinconvenientes Do Transferir a otro bot

e Ayuda
Traspasa al cliente al responsable

i = - -
de contacto. Enviar una prugunta al USL.JET’IC. Cada

Mensaje:
La primera, es la tarjeta de mensajes, en esta escribiremos lo que queremos que diga Eva, ya sea un
saludo, informacién luego de haber seleccionado una opcidn, despedida, etc.

X
Mensaje

Qué quieres hacer?

Hola! Soy Eva, tu asistente de
confianza y chatbot de OAl. Estoy v

Mensaje Ny X
be aqui para ayudarte con tus dudas y P
5
- [==]

Configuraciones de tiempo

2 ;Comote puedo o) AyUda

Desconectar Chatbot )
ayudar el dia de hoy?

Envia un mensaje al usuario.
Fin de Conversacién

£ Inconvenientes [+]
Transferir a Usuario . . )
Para obtener mas informacién, escriba: {{ en
Transferir a Canal Abierto b 0 ncomenentes 0@ el campo de arriba y seleccione las opciones
fenest relevantes.

Transferir a otro bot

Traspasa al cliente al responsable
de contacto.

Pregunta:

Ahora la tarjeta de pregunta, en esta parte le aiadimos opciones a Eva las cuales se le mostrara al
usuario y dependiendo de lo que se elija se cambiara la direccidén de la conversacién y se le mostraran
ya sea mas opciones o informacion especifica en cada opcidn que se seleccione.
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g X
Qué quieres hacer? Pregunta e
-, ;Necesitas ayuda en algo mas? S
Mensaje
£y Estodo o o Co o
Pregunta s~
O Asignar a campos de clientes O Unp e, or-)
Captura g @ Configuraciones de
potenciales tiempo
[ Asignar a campos de contacto
Configuraciones de tiempo 0 Asi . [
Asignar al campo de negocio @ finde Conversaci i ) ~ — ~
) i [l Agregar mensaje personalizado Comercial o
Desconectar Chatbot O Asignar la variable de chat
Fin de Conversacién Volver a la pregunta anterior e e
[ Back to start
Transferir a Usuario
Transferir a Canal Abierto m
Transferir a otro bot 0o

Ayuda

Traspasa al cliente al responsable : -~
o il RO Enviar una pregunta al usuario. Cada

e contacto .
de X - nraniinta nnada tanar variac racnnactac

Al momento se nos presentaran estos checkbox de los cuales solo nos fijaremos en “volver a la
pregunta anterior’ y “Back to start” que es para que el usuario pueda retornar al punto de partida del
chatbot. Ademas de eso, al momento de afadir la tarjeta de pregunta podemos afadirle tantas
opciones como queramos solo pulsando el boton verde de “+” que tiene la tarjeta y lo mismo sera con
las demas, podemos afnadirles mas cosas haciendo clic en ese mismo botdn y nos aparecera la lista
de tarjetas para agregar.
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Captura:
Tenemos la parte de captura, que es donde se van a capturar los datos que ingrese el usuario al

momento de chatear con Eva.

X
r - X
Qué quieres hacer?
Pregunta
Mensaje (O Holal Soy Eva, tu iy}
asistente de confianza Proporciona los siguientes datos:
y chatbot de QAL
Pregunta Estoy aqui para - Nombre comp\eto
ayudarte con tus - Dependencia P
Captura dudas y brindarte
g ayuda. & Asignar a campo de cliente potencial
Configuraciones de tiempo --Ninguno-- hd
@ Proporciona los )+
Desconectar Chatbot siguientes datos: - Asignar al campo de contacto
Nombre completo -
Dependencia N o -
Fin de Conversacién Ninguno
Transferir a Usuario De esta manera el usuario podra ingresar datos segun lo que se le

solicite a este.

Transferir a Canal Abierto
Transferir a otro bot

Traspasa al cliente al responsable de

Configuraciones de tiempo:

Tenemos lo que es la configuracion de tiempo, este es un condicional en el cual pararemos o
continuaremos el flujo de la conversacion de Eva teniendo en cuenta el horario de trabajo que
configuraremos al crear nuestros canales de comunicacion (mas adelante explicaremos como se crean
y configuran los canales de comunicacion).
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Qué quieres hacer?
Mensaje
Pregunta
Captura
Configuraciones de tiempo
Desconectar Chatbot
Fin de Conversacion
Transferir a Usuario
Transferir a Canal Abierto
Transferir a otro bot

Traspasa al cliente al responsable de

X

Ayuda

Define un flujo alternativo segun el tiempo
especificado en el canal abierto.

Comercial

¢ Enun mome

atendido po
asesor..

& Transferir a Usuaric

Dentro del Horario

€ Comunicarse con (-]

soporte técnico

@ Configuraciones de fia]
tiempo

o Fuera del Horario [+]
Comercial
nto serds e ¢ Lamentablements 0o
run nuestros asesores na
estdn en jormada

laboral, puedes
contactar a nuestros

asesores de lunes a

viemes desde las 8am
hasta las 6pm
I 7 ;Deseas algo mas? ne
3 Eso es todo! )
O Un placer ayudarte, 0e
hasta la préximal

esta parte del flujo Eva tendra en cuenta el horario de trabajo en el cual se encuentre disponible el
canal de comunicacion y decidira qué hacer si esta dentro de horario o fuera de horario laboral.

Desconectar chatbot y fin de conversacion:
Las dos tarjetas siguientes que son “desconectar chatbot” y “fin de conversacién” ambas tienen el
mismo propdosito el cual es finalizar la conversacién con el usuario en caso tal de que este haya elegido
finalizarla (esta opcion la puede encontrar como “eso es todo”) y Eva se desconectara y se despedira

del usuario.

3y Estodo

> Un placer ayudarte,
hasta la préxima

v Ayuda

X

Desconecta Chatbot y finaliza la

conversacion con el usuario.

Fin de Conversacion
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Transferir a usuario:

Tenemos la parte de transferir a usuarios. En esta parte Eva finaliza su interaccién con el usuario y
pasa la conversacion a los asesores que estén en linea para que estos se comuniquen con los
usuarios.

Algo demasiado util en esta tarjeta

Dentro del Horan X .
CenegE erEne © es que nosotros podemos elegir a
e E U lE ] Usuario Hm
que asesor en bitrix24 queremos
Soporte Nivel Uno ¥ que se le redirija la conversacion,
- — | Miriam Orozco dependiendo lo que el usuario elija
(O Enun momenta seras ! i ia dé
£ . _ Cl R nosotros elegimos hacia donde
atendido por un Soporte Nivel Dos ) : i
N Bl sera redireccionado.
Ayuda
] Transfiere el cliente a un usuario especifico
2 Transferir a Usuario J de Bitrix.

Interaccién con APIs:

Un apartado importante de Eva es poder interactuar con APIs (esta en fase de pruebas, se espera que
pueda implementarse como tal la funcion de interactuar con las bases de datos a través de estas) para
realizar de manera automatica procesos que requieren de personas reales ya que hay un ingreso de
datos, traer datos, modificar datos, etc. Esta implementacion funciona de la siguiente manera:

% Agregamos una tarjeta de captura de datos en la cual

Pregunts pedimos los datos y crearemos una variable donde

arese s veare guardaremos los datos capturados en el campo “asignar

AP ° - alavariable de chat”, esto para que al momento de pasar
Asignar  campo de clente patencia los datos en el json que se enviara a la api chatbooster

@ Ingrese su usuario ik} --Ninguno-- v

pueda reconocer nuestra variable guardada.

Asignar al campo de contacto

B Ingrese contrasefia i) + ] --Ninguno-- v
Asignar al campo de negocio

@ co --Ninguno-- v

Asignar a la variable de chat

user
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Luego de eso afadimos una tarjeta de lectura de api en la cual definiremos la URL hacia la cual

haremos nuestra peticion, el método ya sea un GET o POST, el cuerpo de la solicitud que es un json

y el encabezado de la solicitud:

Homid g X Como se puede ver, tenemos una URL de una api y en el cuerpo

URL de la solicitud tenemos que escribir en los pares clave-valor el

s campo de la base de datos a la cual ira el dato (username,

o password) y los datos capturados como valores. Los datos

Método N capturados tenemos que definirlos entre comillas dobles, llaves

R poST v dobles, la palabra reservada “captured” y luego pasar el nombre

woe. | Cuerpo de Solicitud de la variable que designamos en cada tarjeta de captura de

( datos para guardar los datos ingresados (user, pass) y también

definimos el encabezado de la solicitud como se muestra en la
imagen.

)

Encabezado

m  Djeison Silva L X
” 0la, precisa de ajuda?
|

Si queremos mostrar el resultado que nos devuelve la api al hacer la peticién es asignar una variable
de chat en la cual guardaremos la clave que nos retorna la api en el json (es importante saber que
campos nos devuelve la api en las respuestas) para luego en una tarjeta de mensaje mostrar la variable
la cual asignamos para guardar la clave y que luego se muestre el valor de la clave de la respuesta de
la api.
“resultado” es nuestra variable y “result” es la clave del par
Asignar a la variable de chat clave-valor de la respuesta de la api, ahi guardaremos el
valor de la clave.
resultado resuit o‘ a

y lo mostraremos de la siguiente forma en una tarjeta de mensaje con la palabra reservada “api-
response” entre llaves dobles:

Mensaje

{{api-responseiresultado}l}

A
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6.2.1.5 Canales de comunicacion:
Llegados a este punto hablaremos de como crear los canales de comunicacién y como configurarlos
para que los usuarios puedan comunicarse con Eva y los asesores de la mesa de ayuda a través de

este. Para eso nos vamos al contact center y solo usaremos lo que es el chat en vivo y whatsapp
instantaneo.

Contact center v«

o

Correo electrénico

Formulario de sitio web prosPed::cgs OI-;rla(unao de WhatsApp

@ Open Channel (Open Channel)

@ o

Telegram Apple Messages for Business Facebook Facebook: Comentarios Instagram Direct

Bitrix24.Network
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Luego se nos aparecera una ventana con el boton de conectar, lo mismo sera con whatsapp
instantaneo. Podremos seleccionar el canal que hayamos creado y luego hacer clic en el apartado de
“configurar”

Livechat conectado

Hable con sus clientes mediante el chat en vivo La pégina de chat ya estd disponible en el enlace que aparece a continuacion
dentro de su sitio web buede disenar su pigina de chat a su arterio
DESCONECTAR

Es la manera més sencilla de ayudar a sus clientes. Dado que es la opcidn méas
familiar, este método de comunicacion es bien recibido por los visitantes.
Responda mas rapidamente para aumentar |a conversion.

Gratis Informacion

Recopile la informacién de contacto del cliente Enlace piiblico de chat https:/b24-5qmmrr.bitrix24.com/online/chatbotoai
Guarde los contactos y el historial de comunicaciones en el CRM
Gufe al cliente a lo largo del embudo de ventas en el CRM

Preferencias de los Canales Abiertos

Responda a sus clientes cuando y donde prefieran

Canal Abierto:

Las consultas de los clientes se distribuyen entre los agentes de ventas
seguin las reglas de la cola. Open Channel (Open Channel) v | L CONFIGURAR

Canal Abierto 2

Open Channel (Open Channel)

Crear Canal Abierto
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Se nos abrira una ventana con varias opciones para configurar nuestro canal de comunicacion y
configurar a Eva.

Configurar Tiempo de trabajo

Configurar Cola
Cola

Preferencias de tiempo de trabajo

Tiempo de trabajo m

) Persanalizar el tiempo de trabajo en el Canal Abierto Tiempo de trabajo
Consentimiento para las c... ° ]

@ iriam Orozeo Seporte Nivel Uno + Agregar
Acciones autométicas Consentimiento para las ¢
(UTC -05:00) America/Bogota v
- Acciones automticas
Evaluacién de la calidad Acdl a ic:
Atodos v
Chatbots Evaluacion de la calidad
08:00 v | 1800 v
- Chatbots
iempo de respuesta KPI mpruet un agent 1 linea cuar dirijar a
Otro Tiempo de respuesta KPI
Lunes .
Martes
Miercoles
Jueves
Viemes Ocultar la informacion del agente ~
Sabado
Domingo .
Eva Chatbot
Enviar texto v

Hola, este es el canal de comunicacion de OAL Lamentablemente nuestros as
estan en jornada laboral, puedes contactar a nuestros asesores de lunes a viernes desde

las 8am hasta las 6pm pero Eva te ayudara con tus consultas

Configurar Acciones automaticas
Configurar Chatbots
Cola
O enviar saludos
Tiempo de trabajo

@ e ‘ [ utilice el formulario CRM para solicitar Iz informacion de cantacto en el chat en viva Cola
onsentimiento para las C...

Tiempo e e

Configuracion del bot chat

Evaluacion de la calidad

N . . B Asignar un bot de chat cuando se reciba Iz consulta de un cliente
30 minutos v Consentimiento para las c... 8 iy

Chatbots

Tiempo de respuesta KPI Acciones automaticas
No hacer nada v )

Otro Eva v

Evaluacion de la calidad

Enviar texto v Chatbots

- cada vez que un cliente inicia una conversacién v
Iempo de respuesta KPI
Gracias por comunicarte con Eva, nos vemos pronto.
Otro
No transferir v
Y
Certar inmedistamente " después de transferi la conversacidn a un agente v

Agregar un bot de chat
1 hora v

GUARDAR CANCELAR
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6.2.1.6 Sitio web y widget para hablar con Eva:

Debemos tener en cuenta el medio por el cual los usuarios se podran comunicar con Eva y para esto
se ha hecho un sitio web en el cual se hace una breve descripcion y se muestran los canales
disponibles para hablar con ella.

OFICINA ASESORA INFORMATICA

os el gusto de Eva
niga para resolver preguntas rapid

En la esquina inferior derecha tenemos lo que es un wigdet, que al hacer clic sobre este se nos
mostraran las dos opciones para comunicarnos, ya sea whatsapp o el chat en vivo.
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El dominio nos lo proporciona bitrix24, nosotros solo tenemos que crear la pagina web en la
herramienta que nos ofrece para hacerla, lo cual se mostrara a continuacion. En el menu de la
izquierda de bitrix24 buscamos lo que se llama “sitios web y tiendas” y encontraremos el sitio web de
Eva el cual podemos editar.

= Bitrix 24

Colaboracion » . . . i
Sitios web Tienda online Inventario v

Noticias

OFICINA ASESORA INFORMATICA

Chaty llamadas 4

Sitios web #

Calendario
Documentos

Drive OFICINA ASESORA INFORMATICA

Webmail
Grupos de trabajo = . Bt ® Publicado
Tareas y proyectos

CRM Bitrix

Publicado Agregar una pagina
Gestion del inventario evachatbot.bitrix24.s

Marketin

Bitrix24.Sign

Configurar el sitio web
Exportar

Negociaciones Marketi  Eliminar

Negociaciones N ting Cookies

Compania

Automatizacion e 000

Si pulsamos sobre la pagina principal nos redirigiremos a lo siguiente:

~

EvaChatbot

# Pagina principal

OFICINA ASESORA INFORMATICA

A
1
1
]
o]
]
|
il
i
|
1
|
]
]
1
)
)
]
1
i
]
-
il
B
|

PUBLICADO

\_.
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Al pulsar sobre la pagina principal seremos redireccionados a la parte de edicion de esta, ahi podremos
hacer las respectivas modificaciones a la pagina.

# Bitrix24.Sites ‘ EvaChatbot Q S SITIO WEB ABIERTO CARACTERISTICAS DEL SITIO

° SUPERBLOQUE DISENO EDITAR

OFICINA ASESORA INFORMATICA

Desde la Oficina Asesor informatica tenemos el gusto de p rles a Ev@iliestra nueva asistente virtual. #
es tu nueva mejor @miga para resolver preguntas rapidas. Ly.obtéREr soporte técnico al instante &4

Con Eva puedes encontrar respuestas a tus preguntas mas frecuentes, acceder a documentacién importantey
reportar problemas técnicos y jmuchemmas!

+ AGREGAR BLOQUE
Tenemos varias opciones para editar nuestra pagina, cambiar el disefio, agregar bloques de pagina,
dependiendo de lo que queramos hacer.

Para agregar el widget en la pagina principal hacemos clic en los tres puntos y damos donde dice
configurar pagina.

OFICINA ASESORA INFORMATICA

Bitrix
Publicado

Agregar una pagina
evachatbot.bitrix24.s
Configurar el sitio web

Exportar

Negociaciones Marketi  Eliminar

e 0 kaw
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Y nos aparecera la siguiente ventana:

Configuracion del sitio web

Disefio del sitio web

Bitrix #
Direccion del sitio web evachatbot.bitrix24.site #
UTILICE SU PROPIO DOMINIO
Widget de sitio web Widget Eva v Editar ajustes
Color de widget usar el color del sitio web v
Botén "Arriba” Mostrar
Pagina de indice EvaChatbot v

Mas (Favicon, Verificacion de propiedad, Analftica, Pixeles de sequimiento, Claves del mapa, Ver, Plantilla del Sitio web, Idioma, Error
404, robots.txt, Aceleracién del sitio web, HTML, CSS, Deshabilitar el sitio web, Cookies, Texto)

Ya el widget de Eva esta creado, solo es hacer clic en “editar ajustes” y nos llevara a esta otra ventana
donde daremos clic en editar.

Este widget unifica todos los posibles canales de comunicacion digitales con sus clientes en su cuenta de Bitrix24.

Todos los medios de comunicacidn en un widget. BHrix240  wa mem mon wwm mese vner o e ([N S

Bitrix24 on premise
+/ Chat en vivo, devolucién de llamada, formulario del CRM - todo lo que necesita para mantenerse en contacto con sus clientes. T

~ El widget mejorard la conversion global del sitio web y aumenta las ventas.
+/ Afiadir un c6digo widget a su sitio web.

~/ El sitio web mostrara el botén widgets.

+/ Los visitantes podran hacer clic en el botdn y seleccionar un medio preferido de comunicacién: chat en vivo, teléfono o formulario web. R S N—

Widgets de mi compafiia

Creado el: 22032024
4 activado 22032024 2 07:26: () Miriam Orozeo
& pasicion: parte inferior derecha

s Configuracién de la visualizacién del widget: todas las paginas

‘ o ‘ | pERABLTAR

Y nos aparecera la siguiente ventana:
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En esta ventana podemos agregar los canales de comunicacion que hemos configurado para que

estos se muestren en el widget y también personalizar los mensajes predeterminados que mostrara
Eva en su pagina web

Cédigo del widget

eElement(‘script’);s.async=true;s.src=u+'?'+(Date.ng
etElements lame('script’)[0]] ‘mEarsntN:-Le‘m_senE
cument, https//cdn.bitrix24.com/b28324263/crm/site_bu

/60000]0);
h)

/loader_3_hgmy18,s);

Canales conectados

'-J Canal Abierto:

Open Channel configurar

Canales adicionales:

'uede crear Canales Abiertos y conectar fuentes de Canales Abiertos exi

Mensaje de bienvenida automatico
Seleccione las paginas que mostraran el mensaje de bienvenida a sus clientes. Cargue una imagen y escriba un texto para atraer a més clientes.
Configurar mensaje de bienvenida:
Modo de mostrar el mensaje de bienvenida
En todas las paginas -

Mensaje de bienvenida predeterminado para todas las paginas:

Eva
@Y jHolal Soy Eva, puedes comunicarte

conmigo a través de mis canales de
comunicacién

Mostrar con retraso:
mostrar inmediatamente ¥
Excepto estas paginas:

http://example.com/dir/page

Y paginas con mensajes configurados individualmente

Mensaies personalizados de bienvenida:
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
e Documentacion oficial de bitrix24:
https://helpdesk.bitrix24.es/open/7595079/

e Sitio web y documentacion de Chat Booster:
https://Ip.br24.io/chatbot-bitrix24-en/

https://pewter-quokka-312.notion.site/Aumente-sua-produtividade-com-PowerZAP-e-Chat-
Booster-4d08593150674ed6a53975400ebbb9eb

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRICPCION DE CAMBIOS VERSION

18/04/2024 Elaboracién del documento 1.0
21/05/2024 Explicando sobre la interaccion de Eva con las APIs 1.1
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