Comandos y respuestas predefinidas

En la aplicacion Chat en vivo de Odoo, los usuarios pueden realizar acciones
especificas tanto dentro de la ventana de chat como en otras de nuestras
aplicaciones mediante comandos. Esta aplicacion también incluye respuestas
predeterminadas que  funcionan como  sustituciones personalizadas vy
preconfiguradas que permiten que los usuarios utilicen atajos en lugar de escribir
respuestas mas largas para responder a algunas de las preguntas y comentarios
mas comunes.

Tanto los comandos como las respuestas predeterminadas ahorran tiempo y
permiten que los usuarios mantengan un nivel de consistencia en sus
conversaciones.

Ejecutar un comando

Los comandos del chat en vivo son palabras clave que activan acciones
preconfiguradas. Cuando un operador participa en una conversacion con un cliente
o visitante del sitio web puede ejecutar un comando al escribir / seguido del
comando.

Los comandos y las acciones que resultan de estos solo son visibles en la ventana
de conversacion del operador de chat en vivo. El cliente no vera los comandos que
utiliza el operador en una conversacion desde su vista del chat.

0 Example

Durante una conversacion con un cliente, un operador del chat en vivo ejecuta el comando para
crear un ticket. Después de ingresar el comando /ticket | el sistema crea de forma automatica
un ticket con la informacion de la conversacion. También incluye un enlace al ticket nuevo, asi el
operador puede acceder directamente a el para agregar cualquier informacion adicional si es
necesario.

E= Visitor #17 (United ...

| am sorry about that. Do you have
an order reference number | can use
to look up the shipment information?

Visitor #17

S0123456

minutes to check on this information
w

Thank you. Please allow me a few

OdooBot
Created a new ticket: Missing Shipment (#36)



A continuacion encontrara mas informacién sobre los comandos disponibles.
Ayuda

Si un operador escribe /ayuda en la ventana del chat, aparecera un mensaje
con informacion que incluye los tipos de entrada potenciales que puede hacer.

o Escriba @nombre_de_usuario para mencionar a un usuario en la
conversacion. Ese usuario recibira una notificacion en su bandeja de
entrada o correo electrénico, segun la configuracion de sus
notificaciones.

o Escriba /comando para ejecutar un comando.

« Escriba :atajo para insertar una respuesta predefinida.

Tickets y buscar tickets

Los comandos /ticket y /search_tickets permiten que los operadores creen tickets de
Soporte al cliente desde una conversacion y que busquen tickets que ya existen por
palabra clave o numero.

(® Importante

Solo puede usar los comandos /ticket 'y /search tickets siinstalo la aplicacion Soporte al
cliente. Ademas, el chat en vivo debe estar activo en algun equipo de soporte al cliente. Para
activar Chat en vivo, vaya a Soporte al cliente - Configuracion - Equipos y seleccione uno.
Busque la seccion Canales y seleccione la casilla etiqguetada como Chat en vivo.

Crear un ticket desde un chat en vivo

Si un operador escribe fticket en la ventana del chat, se utiliza la conversacién para
crear un ticket de soporte al cliente.

Después de escribir el comando fticket, escriba un titulo para el ticket en la ventana
de chat y presione la tecla enter.


https://www.odoo.com/documentation/19.0/es_419/applications/websites/livechat/responses.html#live-chat-canned-responses

E= Visitor #17 (United ...

| am sorry about that. Do you have
an order reference number | can use
to look up the shipment information?

Visitor #17

50123456

Thank you. Please allow me a few
minutes to check on this information
w

ticket Create a new helpdesk ticket (/ticket ticket title)

search_tickets Search helpdesk tickets (/search_tick...

Jtickey] @

El equipo de Soporte al cliente que tenga el chat en vivo habilitado recibira el ticket
recién creado. Si mas de un equipo tiene esta funcion habilitada, entonces se
asignara en automatico segun la prioridad del equipo.

La transcripcion de la conversacidn se agregara al nuevo ticket, en la
pestafa Descripcion.

Para acceder al nuevo ticket, haga clic en el enlace de la ventana de chat. También
puede ir a la aplicacion Soporte al cliente y luego hacer clic en el botdén Tickets de
la tarjeta de kanban del equipo correspondiente.

Buscar un ticket desde un chat en vivo

Si un operador escribe /search_tickets en la ventana de chat podra buscar en los
tickets de soporte al cliente por numero de ticket o palabra clave.

Después de ingresar el comando /search_tickets, escriba una palabra clave o un

numero de ticket y presione la tecla enter. Si se encuentran uno o mas tickets
relacionados, se generara una lista de enlaces en la ventana de la conversacion.

OdooBot
Tickets search results for shipment:

Missing shipment (#01)

‘f} Nota

Solo el operador podra ver los resultados del comando de busqueda, el cliente no.



Historial

Si un operador escribe /nistorial en la ventana de chat se generara una lista de las
paginas mas recientes que el visitante ha visto en el sitio web (hasta 15).

Today

Visitor #38 - 7 minutes ago

| have a question

New messages

OdooBot
@ « [contactus
« Jevent
« Jevent/conference-1/register

« Jevent/training-2/register
« /appointment

Lead

Si un operador escribe /lead en la ventana de chat
aplicaciéon CRM.

Visitor #38

| want to speak to someone directly.

Mitchell Admin

OFf course. Can you provide your contact information? | can
have someone follow up with you as soon as possible.

Visitor #38
My number is 555-555-5555  Ga& *% Ty o=

lead Create a new lead (/lead lead title)

% Jlead © &I

(D Importante

Solo puede utilizar el comando /lead siinstalo la aplicacion CRM.

creara unleaden la

Después de escribir /lead, proporcione un titulo para este lead y luego presione Enter.
Aparecera un enlace con el titulo del lead, haga clic en él o vaya a la

aplicacion CRM para ver el flujo.



2 Nota

Solo el operador puede ver y acceder al enlace del lead, el cliente no.

Se agregara la transcripcion de esa conversacion en especifico (donde se creé el
lead) de chat en vivo a la pestafia Notas internas del formulario de lead.

En la pestana Informacién adicional del formulario del lead, aparecera Chat en
vivo como fuente.

Abandonar
Un operador puede salir de la conversacion si escribe /leave en la ventana de chat.

Este comando no hace que el cliente salga de la conversacion o que esta termine
de forma automatica.

Respuestas predefinidas

Las respuestas predefinidas son entradas de texto personalizadas que cuentan con
un atajo para proporcionar una respuesta mas larga. Cuando un operador escribe
el atajo, este se reemplaza en automatico por la respuesta de sustitucion completa
en la conversacion.

Crear respuestas predefinidas

Para crear una nueva respuesta predefinida, vaya a la aplicacién Chat en vivo »
Configuracion » Respuestas predefinidas » Nuevo.

Escriba un comando en el campo Atajo field. Después, haga clic en el
campo Substitucion y escriba ell mensaje que debe reemplazar al atajo.

- Truco

Intente relacionar el atajo al asunto de la sustitucion. Cuanto mas facil sea para los operadores
recordarlo, mas facil sera usar las respuestas predefinidas en las conversaciones.

Grupos autorizados

Cuando se crea una nueva respuesta predefinida solo la puede usar el operador
que la haya creado. Para permitir que otros operadores usen la respuesta,
seleccione uno o mas grupos en la lista desplegable Grupos autorizados.

Usar respuestas predefinidas en una conversacion de chat en vivo


https://www.odoo.com/documentation/19.0/es_419/applications/general/users/access_rights.html#access-rights-groups

Para usar una respuesta predeterminada en una conversacion, haga clic en el
icono® (mas)de la ventana de chat y haga clic en Insertar respuesta
predefinida para abrir una lista de las respuestas predefinidas disponibles.
Seleccione una respuesta de la lista o escriba el atajo correspondieste y haga clic
en el icono 4 (enviar) o presione Enter.

- Truco
Al escribir :: en una ventana de chat se muestra la lista de respuestas predefinidas disponibles.
Puede seleccionar una de las respuestas de la lista de forma manual, o usar un atajo.

Can you provide your contact
information? | can have someone
follow up with you as soon as
possible.

hye- Thanksf...
country Country ...
hello Hello, ho...
info Canyou...
name Canlget...
one Thankyo...
sorry /apologi...

thanks Thank yo...

4 @



