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Queé es 360 ?

Plataforma Omnicanal inteligente para atencién de
redes sociales
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Una plataforma OMNICanal centraliza la atencion al cliente desde multlples Canales Permlte gestlonar todas las
conversaciones en un solo lugar, brindando una experiencia unificada, automat|2ada y ef’uente
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es una plataforma OMNICanal inteligente para atencion en redes sociales. - '
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©@ Automatiza y centraliza tu atencioén al cliente T e e o SR

Chats360 unifica mensajes desde WhatsApp, Facebook, Webchat, Instagram, Telegram, Line y correo electronico en una
sola bandeja.

M Pensado para empresas que buscan medir resultados o
Disenada para areas de soporte, cobranza, ventas y marketing en Latinoamérica. "

© Flexible, escalable y lista para integrarse
Incluye funciones avanzadas como importacion de campos dinamicos, métricas de rendimiento, difusiones y SLA.

B Conectada a WhatsApp Business desde el primer dia
Compatible con WhatsApp Cloud APl y Twilio, sin costos por agente ni limites ocultos y otros agentes proximamente.

«0 Difusion de mensajes por WhatsApp con plantillas aprobadas
Ideal para campanas de cobranza, marketing o notificaciones automatizadas.

©@ Conexidén con bots inteligentes y sistemas externos

Chats360 puede integrarse facilmente con asistentes virtuales, sistemas internos o plataformas externas, permitiendo
automatizar tareas, mostrar datos relevantes del cliente o activar flujos automaticos.
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Funcionalidades Disponibles

z Funcionalidades principales de 360




Acuerdos de Niveles de Servicio - SLA

1. Definicion de tiempos criticos por

cliente o flujo

Configura tiempos maximos para:

- FRT (First Response Time): Primera
respuesta
NRT (Next Response Time): respuestas
posteriores
RT (Resolution Time): tiempo total de
resolucion.

2. Gestion en horas laborales o 24/7
Permite definir si se considera solo
horario laboral, util para adaptar Ila
medicidn a la realidad de cada equipo.

3. Aplicaciéon automatica por bandeja o
contacto o etiqueta

Se aplica la politica SLA correspondiente
segun la bandeja de entrada o atributos
del cliente, el administrador define como.

4. Compatibilidad con
cumplimiento

Estos SLA se reflejan en los informes de
meétricas y alertas de fallos, lo que
permite hacer seguimiento de manera
proactiva.

reportes de

Acuerdos de Nivel de Servicio
Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) son contratos que definen expectativas claras entre su equipo y sus

clientes. Establecen normas para los tiempos de respuesta y resolucion, creando un marco para la responsabilidad
y garantiza una experiencia coherente y de alta calidad.

SLA Bancos © Horas aborables o

5x5x30

SLA Cobros @ Horas laborables

10x15%60

@ Maria Luisa Canales e ———

1T Prafesional Email Cerrar detalles

WI"I_EII'H RDSE!ES i FRT vencido 7m
= |IT Profesional Ema

i William Rosales &J NRT vencido 14m

Cerrar detalles

= IT Profesional Email Cerrar detalles

. Mar!a Lu_lsa f.?anales & RT perdido  3m
BT Profesional Email Cerrar detalles



Manejo Inteligente de Convérsaciones

1. Bandeja de entrada unificada
Lista de conversaciones con filtros por
agente, estado y canal.

2. Vista de conversacion en tiempo real
Muestra el historial completo del chat
con el cliente, incluyendo plantillas,
macros y eventos automaticos (como SLA
aplicado).

3. Detalles del cliente

Informacion del contacto como nombre,
correo, numero, estado, etiquetas y
atributos personalizados (ej. cartera
asignada).

4. Acciones de conversacion

Botones para macros, cambiar el estado,

cerrar conversacion o anadir notas
internas.

5. Panel de navegacion

Acceso rdpido a todos los buzones,
etiquetas, menciones, filtros y canales
conectados.

6. Entrada rapida y herramientas de
respuesta

Redaccién de mensajes con soporte
para plantillas, archivos, emojis y
seleccion de respuestas rapidas.

@ Menciones

& Desatendido
Entradas

© chats360bot

E IT Profesional Email
€ IT PROFESIONAL ...
© 1T PROFESIONAL .
© ITPROFESIONAL D...

@& ITPROFESIONAL ...

+ Nuevo buzén

Etiquetas

W bac e

M bdf

W bdfcreditos

M bdftarjetas

M casapellas

M ficohsa
ficohsaprestamos
gallomasgallo

W siman
speedrentacar

W tropikong

+ Nueva etiqueta

Q. Buscar mensajes en conversaciones

Conversaciones Todos

Mias o Sin asignar o Todos 1

{©1T PROFESIONAL Wi

a Benjamin Canales
» “gracias

(©IT PROFESIONAL WhatsApp
a Otto Marin

«de acuedo.

(91T PROFESIONAL WhatsApp

Maria Luisa Canales
s ©recibido

@ bac

(©IT PROFESIONAL WhatsApp
Karina Jarquin
ﬁ\ recibido

@ bac

(91T PROFESIONAL WhatsApp
Benjamin Canales

» ©Envio de plantilla: pago_atrasado
® bt

(91T PROFESIONAL WhatsApp SA1 M

Karina Jarquin
ﬁ\ «Envio de plantilla: pago_atrasado

® bac

{©IT PROFESIONAL WhatsApp SA4 W

Maria Luisa Canales .
» ©Envio de plantilla: pago_atrasado

® bac

{©IT PROFESIONAL WhatsApp
Harvey Jarquin

o de acuerdo

3

het

Maria Luisa Canales
=T Profesional Email Cerrar detalles

Desde:marilucanalesnav@gmail.com
Para:contact@itprofesional.com
Asunto: Clave de Licencias de Office.

Hola Soporte,

Favor entregar licencias de
Office.

Saludos,
B8

Automation System added SLA
policy SLA Cobros

Responder Nota privada o “

A marilucanalesnav@gmail.com

Anadir bee

CC  marilucanalesnav@gm

Reabrir -

Maria Luisa Canales =z
& marilucanalesnav@gmail.com O
& +50583795173 O

2 No Disponible

2 g Y ]
Acciones de conversacién

Macros

No se encontraron lo

+ Anadir una nueva macro

Informacion de la conversacion

Iniciado el

2025-05-28T15:41:06.196Z

Atributos de contacto

Cartera ( o

bac
Conversaciones anteriores

Participantes de la conversacion




Gestion Inteligente de Contactos

1. Edicion flexible de datos del cliente
Actualiza facilmente informacién como
nombre, teléfono, email, ubicacion y
enlaces a redes sociales.

2. Vista de historial en tiempo real
Muestra el historial completo del chat con
el cliente, etiquetas, incluyendo el
seguimiento al SLA, que considera los
tiempos de Primera Respuesta (FRT),
Respuesta Siguiente (NRT) y Tiempo de
Resolucion Total (RT), facilitando una
gestion efectiva del servicio.

3. Atributos personalizados

Sube archivos CSV con campos
dindmicos adaptados a cada empresa o
contacto, sin necesidad de un formato
Unico. Estos atributos se pueden
modificar antes o durante una
conversacion.

4. Acciones de Contacto

Se pueden dejar notas internas sobre el
contacto, incluso se permite combinar el
contacto en caso de existir desde
distintos canales el mismo contacto.

Etiquetado con
W bac

W bdf

B bdfcreditos
M bdftarjetas
M casapellas

M ficohsa

ficohsaprestamos

gallomasgallo
M siman

speedrentacar
W tropikong

+ Nueva etiqueta

i

Maria Luisa Canales

Creado 2 days ago = Ultima actividad about 5 hours ago

+ etigueta

Editar detalles del contacto

Maria Luisa 0ana\es

marilucanalesnav@empresa.com N1 v +505 8456547

Managua Nicaragua

Editar enlaces de redes sociales
@ linkedin.com/usuarios @ facebook.com/fusuario
(@ instagram.com/usaurio 3 x.com/usuario

€) Agregar Github

Actualizar contacto

Eliminar contacto

Eliminar permanentemente este contacto. Esta accion es irreversible

Eliminar contacto

Historial

a Maria Luisa Canales

recibido.

® FRT: 2h 35m e bac

Maria Luisa Canales
Envio de plantilla: pago_atrasado

& FRT: 3hBm | @ bac

Maria Luisa Canales = 5t
Buenas Tardes, Su licencia es AYJJS1-AJSJJ-...

& FRT: 5h 4m

Atributos
Cartera
3 atributos no utilizados
Descuento Aplicable Introducir valor
Fecha de Promesa ... Introducir valor

Nota de Promesa ... Introducir valor




Resumen en Tiempo Real dé Opéracion

1. Estado operativo de conversaciones
Muestra cuantas conversaciones existen y sus
estados con actualizaciones en vivo.

2. Monitoreo del estado de los agentes
Visualiza cuantos agentes estan en linea, ocupados o
fuera de linea, permitiendo supervision inmediata.

3. Mapa de trafico de conversacion

Un grafico por dia y hora que permite identificar
momentos de mayor actividad, util para gestionar
turnos y campanas.

4. Seguimiento por agente
Lista detallada de agentes con su desempeno:
numero de conversaciones abiertas o desatendidas.

5. Desempeio por equipo de trabajo
Agrupacion por equipos de Agentes que facilita el
andlisis y balance de carga entre grupos.

6. Descarga de reportes en un clic

Accede a reportes listos para exportar, lo que
permite tomar decisiones basadas en datos fuera
de la plataforma.

Conversaciones abiertas - &nvivo All Teams

Abrir Desatendido Sin asignar Pendientes

(0] 0] 0 0

Trafico de Conversacién - &nvive e

6 conversaciones

Estado del agente - &nvivo e

En linea Ocupado Fuera de

2 O linea
4

Ultimos 7 dias Descargar reporte

B-8 9-30 -7 T-12 12-13 13-4 14-15 15-16 6-17 -8 18-19 19-20 0-21 21-22 22-23 23-24

Conversaciones por agentes

Agente

A

agentel@itprofesional.com

A2

age:

Conversations by teams - £nvivo

Equipo
Equipo Bac

Equipo Bdf

o Desatendido

Desatendido




Informes Detallados por Conversaciones, Canal, Equipos y Agentes

1. Resumen de actividad en los tGltimos dias Conversaciones

Visualiza cuantas conversaciones se han iniciado, con .
graficos por dia que permiten identificar picos o baja Hitimes 7 dias

interaccion. e

2. Mensajes enviados y recibidos

Mide el volumen de comunicacion y el flujo entre
cliente y agente, util para evaluar carga operativa o
efectividad de respuesta.

16

3. Tiempo de primera respuesta (FRT)

Controla cuanto tardan los agentes en responder por
primera vez. Indicador clave para SLA y percepcion
de servicio.

4. Exportar a CSV
Exportar Reporte por agente a formato CSV.

5. Tiempo de resolucion total (RT)

Mide el tiempo que toma resolver una conversacion 0s iempo de primera respuesta
desde que se inicia hasta su cierre. Afecta 8 Min 11 Sec ~
directamente la eficiencia operativa.

6. NUmero de conversaciones resueltas
Evalia el rendimiento del equipo y su capacidad o
para cerrar casos de forma efectiva.

7. Tiempo de espera del cliente (NRT)

Refleja cuanto tiempo queda esperando un cliente
entre cada respuesta. Ideal para detectar agentes
saturados o cuellos de botella.




Informe de Cumplimiento de SLA

1. Resumen de métricas clave de SLA
Porcentaje de conversaciones completadas,

total de fallidas y conversaciones totales. DLEITIES0, 92 (2 (4]

E Rango de fechas personalizado May 1- May 31 ~ SLA Cobros ~ Y Anadir Filtro Limpiar todo

2. Filtros
Filtros por fecha, SLA, Bandeja de entrada,
Agente, Equipo y Etiqueta.

Numero de Fallos © Numero

2 o 7

3. Detalle de incumplimientos

Muestra en qué momento se incumplio:
primera respuesta o resolucion fuera del
tiempo establecido.

#16 con Andres Gurdian S S ndy A4 Ver detalles
4. Exportar a CSV 9
Exportar Reporte por a formato CSV.

POLITICA

3 con Maria Luisa Canales

May 28, 2025, 04:25 PM

May 28, 2025, 04:45 PM




Reporte de Encuestas de Satisfaccion

1. Filtros dinamicos para analisis por
periodo, agente o equipo

Permite seleccionar fechas, bandejas de
entrada, agentes y equipos especificos para
un analisis detallado

2. Resumen de métricas clave de
satisfaccion

Detalle de cantidad respuesta, promedio de
respuestas positivas, promedio de
respuestas recibidas.

3. Distribucién visual de satisfaccion por
carita/emojis

Muestra la proporcion de respuestas segun
el nivel de satisfaccion del cliente
(excelente, buena, neutral, mala, muy mala).

4. Detalle por contacto de Encuestas
Visualiza el cliente, agente asignado,
calificacion recibida, comentario escrito y
momento en que se realizo la encuesta.

5. Exportacion facil de reportes CSAT
Opcion para descargar los resultados en un
solo clic para compartir o analizar fuera de
la plataforma..

Reporte de encuestas de satisfaccion

Ultimos 7 dias Elegir agentes

Seleccione una bandeja de entrada Seleccione uno

Total de Puntuacién de Tasaderespuesta® @
respuestas ¥ satisfaccion 100.00%
P 100.00% '

1 100.00%

Contacto Agente asignado Calificacion

ﬂ Harvey Jarguin @

Mostrando 1a1de 1 resultados

o & Descargar reportes CSAT

Seleccionar equipo

® ® @

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Realimentacion de
Comentario

#80
Atencién inmediata ess than a minute
ago




Difusiones Masivas por WhatsApp

1. Envio automatizado de mensajes
personalizados

Envia plantillas aprobadas de WhatsApp
a multiples contactos con campos
dindmicos importados de un archivo CSV.

2. Gestion y monitoreo de campanfas en

tiempo real
Visualiza cada difusibn con nombre,
bandeja asociada, fecha de envio,

cantidad de destinatarios y estado (ej.
Finalizado, En proceso).

3. Control de velocidad y prioridad de
envio

Define la prioridad de la campana (alta,
media, baja) para evitar bloqueos vy
cumplir con las politicas de WhatsApp.

4. Resumen de efectividad

Consulta cudntos mensajes fueron
entregados, leidos o estan en cola, para
evaluar el impacto de cada campana.

5. Historial de difusiones ejecutadas
Accede a cada campana finalizada, su
configuracion inicial y detalles de su
ejecucion para analisis.

¢ Difusiones Masivas Whatsapp

O ==

NOMBERE DE DIFUSION ACCIONES

BANDEJA DE ENTRADA FECHA DE INICIO ESTADO PRIORIDAD CANTIDAD DE CONTACTOS

IT PROFESIONAL WhatsApp Pago a. m. Finalizado

Resumen de Efectividad de Difusion

Delivered Queue

1 2

6. Exportar Reporte o
Exportar el reporte de envio por contacto. Se permite
anexar mas contactos a la difusién si el envio no a
iniciado.

& Importar Contactos




Integraciones y Bots de Automatizacion

1. Webhook - Automatizaciéon en
tiempo real

Recibe eventos clave (como nuevos
mensajes o conversaciones cerradas) en
sistemas externos a través de llamadas
HTTP. Ideal para sistemas de flujos, CRM o
ERPs de tu empresa.

2. Panel de aplicaciones

Inserta al agente paneles personalizados
de tus aplicaciones web, desde un
CRM/ERP, e-commerce, o cualquier
sistema web que permita iframe.

3. OpenAl - Asistencia con inteligencia
artificial

Utiliza IA para generar sugerencias de
respuesta, resumir mensajes, corregir
texto o etiquetar conversaciones
automaticamente.

4. Google Translate - Traduccion
automatica en el chat

Traduce en tiempo real los mensajes
entrantes, detectando el idioma
automaticamente para facilitar
conversaciones multilingues.

Integraciones marcadas requieren
suscripciones adicionales

L2 ° ®

Webhook Configurar Panel de aplicaciones Configurar OpenAl Configurar

B

Dialogflow Configurar Traductor de Google Configurar Configurar

5. Automatizacion con Bots

Responder consultas frecuentes automaticamente.

Recoger datos clave del cliente (como nombre, motivo de contacto, etc)

Derivar la conversacién a un agente humano si es necesario.

Esta funcionalidad mejora los tiempos de respuesta, reduce la carga operativa y
asegura una atencion constante incluso fuera del horario laboral.



Otras Funcionalidades Destacadas

1. Macros
Las macros permiten a los agentes automatizar respuestas y acciones frecuentes con un solo clic. Cada macro puede incluir mensajes

predefinidos, asignacion de etiquetas, cambio de estado de la conversacion o incluso cierre automatico, lo que agiliza la atencién y
asegura consistencia en los procesos operativos.

2. Respuestas Predefinidas
Las respuestas predefinidas son plantillas preconfiguradas que le ayudan a responder rapidamente a una conversacion. Los agentes
pueden escribir el caracter /' seguido por el cédigo corto para insertar una respuesta predefinida durante una conversacion.

3. Roles Personalizados
Los roles personalizados le permiten crear roles con permisos especificos y niveles de acceso para adaptarse a los requerimientos de la

organizacion.

4. Reglas de Automatizacion
Una regla de automatizacién se compone de tres cosas: un evento, condiciones y acciones. El evento es el desencadenante para que la

automatizacion se realice a si misma. Las condiciones son criterios que deben cumplirse antes de que se ejecuten las acciones. Las
acciones son tareas que se ejecutardn cuando se cumplan las condiciones. Por ejemplo: Permite varias acciones, como asignhar
etiquetas y equipos y enrutar las conversaciones al agente mas adecuado.

5. Centros de Ayuda
El médulo de Centros de Ayuda en Chats360 permite crear articulos, guias y preguntas frecuentes para brindar soporte autoservicio a
los usuarios. Esta funcionalidad esta disponible Unicamente cuando se utiliza el canal webchat, ya que los centros de ayuda se integran

directamente con el widget instalado en sitios web.

6. Atributos personalizados
Un atributo personalizado rastrea detalles adicionales sobre tus contactos o conversaciones, como el plan de suscripcion o la fecha de

su primera compra, saldo de deuda, fecha de pago, etc. Puede agregar diferentes tipos de atributos personalizados, como textos, listas
0 humeros, para capturar la informacioén especifica que necesita..



Proyectos con IA

| Projecto | Ventas | Soporte | _ Operaciones | __Finanzas ___

Asistente de Ventas Autonomo

Prevencion de pérdida de
clientes

Gerente Virtual de Indicadores

Clasificador Inteligente de
Reclamo

Asistente de Recuperacion de
Ventas

Lectura Inteligente de
Documentos

Evaluador Automatico de
Desempeio Comercial

Atiende clientes sin menus,
entiende lo que buscan y cierra
pedidos completos por chat 24/7.
Aumenta conversion sin contratar
mas vendedores.

Detecta clientes que estan a
punto de irse por tono y
comportamiento. Activa ofertas o
intervencion antes de perderlos.

Responde en lenguaje natural:
“¢ Por qué bajaron las ventas
esta semana?” con datos reales
del ERP/CRM.

Decide solo si un mensaje es
compra, reclamo, fraude o
urgencia legal. No depende de
botones ni categorias fijas.

Analiza chats fallidos y carritos
abandonados para recontactar
con mensaje personalizado que
si convierte.

Lee facturas, reclamos o
contratos enviados por
WhatsApp y los convierte en
datos estructurados.

Analiza conversaciones y
resultados para decir quién
vende bien y por qué.

Reduce preguntas repetitivas.

Identifica reclamos ocultos.

Prioriza casos criticos
automaticamente.

Cumplimiento normativo
automatico.

Menos personal para atender
consultas frecuentes.

Activa mecanismos de Customer
Success, mejora de satisfaccion.

Vision diaria del negocio sin
reportes manuales.

Optimiza carga de trabajo.

Elimina digitacion manual.

Identifica tareas que no se
ejecutaron y se solicitaron por los
clientes

Incrementa ingresos sin subir
costos.

Protege ingresos recurrentes.

Controla facturacion y morosidad.

Reduce costos por mala gestion.

Recupera dinero perdido.

Automatiza registro contable

Aumenta productividad.




Asistente de Venta Personalizado

10:19 @ o= .l .l =)

< @ Harvey Whatsapp Api

22 de septiembre de 2025

En que puedes ayudarme?
12:38p. m. W/

iHola! Soy tu asistente virtual
y estoy aqui para ayudarte

con todo lo relacionado a tu
experiencia de compra. Puedo
asistirte con:

il *Consultas de productos*

- Buscar articulos especificos

- Informacion sobre
disponibilidad, precios y
caracteristicas

- Recomendaciones segun tus
preferencias




“Las empresas que no automatizan hoy, seran
atendidas mafiana por las que si lo hicieron”

“Digitalizar no es crecer, es sobrevivir.
Automatizar no es una ventaja, es una necesidad.”

Transformacion digital no es una opcion,
es el camino para seguir siendo relevantes



CONTACTENOS

Teléfono: USA +1 626 292-8997
Whatsapp +1 626-404-5653

.
.
(U
e
.
. * .
V)
.....
.
-----
.
.
........
. o 8
........

AR iGracias! Lo

.
ooooo

ITSOLUTIONS

expert


mailto:sales.ni@itsolutionsexpert.com
http://www.itsolutionsexpert.com/
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