Calificaciones

Al finalizar una conversacion de Chat en vivo, los clientes pueden evaluar la calidad
del soporte que recibieron por parte del operador de esta aplicacion. Los clientes
proporcionan calificaciones tan pronto como cierran la conversacion, esto permite
que los operadores reciban retroalimentacion inmediata sobre su desempeno.
Ademas, los clientes también pueden compartir cualquier comentario final antes de
salir de la ventana de chat.

Calificar conversaciones del Chat en vivo

Los clientes pueden finalizar una conversacion de Chat en vivo si hacen clic en el
icono X (cerrar) que se encuentra ubicado en la esquina superior derecha de la
ventana de chat. Después, deberan seleccionar un icono que coincida con su nivel
de satisfaccion. Cada uno representa una de las siguientes calificaciones:

+ Satisfecho - Carita feliz verde

o Neutral - Carita neutral amarilla
« Insatisfecho - Carita triste roja
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Cuando los clientes terminan una conversacion, el campo marcado como Recibir una copia de
esta conversacion aparece debajo de los iconos de calificacion. Los clientes pueden escribir su
correo antes o despuées de enviar una calificacion.

Si el cliente selecciona el icono de carita feliz verde, veran un mensaje de
agradecimiento y un enlace para cerrar la conversacion.
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Si el cliente selecciona el icono de carita neutral amarilla o de carita triste roja,
aparecera un cuadro de texto. Los clientes pueden escribir sus comentarios en esa
seccion para explicar el motivo de su calificacion. El operador de chat en vivo
recibira este mensaje junto con el icono de calificacion.
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Publicar las calificaciones de los clientes

Para publicar las calificaciones de un canal en el sitio web, primero vaya al registro
del canal de chat en vivo desde Chat en vivo y haga clic en el icono *' (tres puntos
verticales) en la tarjeta de kanban de ese equipo. Después, haga clic
en Configurar canal para abrir su formulario de detalles y haga clic en el botén
inteligente Ir al sitio web. Esta accion abrira la pagina Estadisticas del canal de
chat en vivo.

En la esquina superior derecha de la pagina, haga clic en el interruptor Sin publicar,
este cambiara del estado anterior a Publicado.
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Las notas que el cliente envié con su calificacién no se publicaran en el sitio web, son para uso
interno. En el sitio web solo aparece la informacion general estadistica sobre el desempeno de
los operadores del canal.

Agregar una pagina de calificaciones al sitio

Es necesario que agregue la pagina de calificaciones al sitio web de forma manual
después de publicarla. Para ello, vaya al tablero principal de Odoo, abra Sitio web,

luego vaya a Sitio web > Sitio » Paginas y haga clic en Nuevo.

Esto abre una ventana emergente llamada Nueva pagina. Escriba livechat en el
campo Titulo de la pagina. Esta funcionara como la URL para la pagina web
publicada.

(® Importante

La URL debe tener el nombre de livechat para que la base de datos lo reconozca y conecte la
pagina de calificaciones. Después de que se publico la pagina, puede cambiar el titulo de la
pagina después en el Menu de editor.

Haga clic enCreary se abrira la pagina web recién creada. El editor
web aparecera en el panel derecho.

La pagina muestra los nombres de los canales de chat en vivo que tienen sus
paginas de calificacion publicadas. A la izquierda del nombre del canal hay un icono
en el que los usuarios pueden hacer clic para acceder a la pagina de calificaciones
de dicho canal.



S Website Site Reporting Configuration

@ Home Help Appointment Contactus Livechat
Livechat Support Channels

= YourWebsite.com

: Customer Care

X* Truco

El icono que aparece en esta pagina se configura en la pagina de configuracion del canal de chat
en vivo. Vaya a la aplicacion Chat en vivo para actualizar esta imagen y haga clic en el icono 2
(tres puntos verticales) en la tarjeta de kanban del equipo. Luego, haga clic en Configurar canal
para abrir su formulario de detalles y haga clic en el icono #* (lapiz) que se encuentra en el
cuadro de la imagen para subir una.

Haga los cambios o adiciones deseados en esta pagina, luego haga clic
en Guardar en la parte superior derecha del editor de la pagina web. El panel lateral
del editor de sitios web se cerrara y la pagina permanecera en la pantalla.

Para publicar la pagina web livechat, regresa a la lista de paginas web desde Sitio »
Contenido > Paginas. Selecciona la casilla ubicada a la izquierda de livechat para
elegir la pagina y resaltar la linea. Luego, haz clic en la casilla de la columna Esta
publicado. El campo con la casilla aparecera resaltado en blanco. Vuelve a hacer
clic en la casilla para activar Esta publicado. La pagina web quedara publicada.
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Una vez que la pagina se anadi6 al sitio, las calificaciones se publicaran de manera
predeterminada. Sin embargo, es posible seleccionar cada calificacion de forma
manual para ocultarlas. La calificacidén aun estara incluida en los reportes internos
y los equipos internos también la podran ver. Sin embargo, los visitantes publicos
del sitio web y los usuarios del portal no tienen acceso a ella.



Consulte la pagina Ocultar calificaciones individuales para obtener mas
informacion.

Reporte de calificaciones del cliente

El reporte Calificaciones de clientes (Chat en vivo » Reportes » Calificaciones
de clientes) muestra un resumen de las calificaciones recibidas en las
conversaciones de chat en vivo, asi como cualquier comentario adicional enviado
con la calificacion.
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El reporte aparece en la vista de kanban de forma predeterminada con cada
calificacion representada por una tarjeta diferente. Haga clic en uno de los iconos
de la esquina superior derecha de la pantalla para cambiar de vista. El reporte esta
disponible en vista de lista, tabla dinamica y grafico.

Haga clic en una calificacion para conocer detalles adicionales acerca de la
conversacion y la calificacion.

Ocultar calificaciones individuales

Las calificaciones se publicaran de manera predeterminada. Sin embargo, es
posible seleccionar cada calificacion de forma manual para ocultarlas. La
calificacién aun estara incluida en los reportes internos y los equipos internos
también la podran ver. Sin embargo, los visitantes publicos del sitio web y los
usuarios del portal no tienen acceso a ella.

Para ocultar una calificaciéon, vaya a Chat en vivo » Reportes > Calificaciones de
clientes y haga clic en la tarjeta de kanban de la calificacién que desea ocultar.
Seleccione la casilla Visible solo de forma interna en la pagina de detalles de esa
calificacion.
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