UQMobile Plataforma
multiagente

Optimice su atencion mediante agentes
humanos y chatbots
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» > ¢éQuienes somos?

Una empresa que conecta a personas y empresas mediante la
centralizacion de canales como WhatsApp, Facebook Messenger,
Instagram Comment, Telegram, Apple chat, Live Chat y Ia
implementacion de Bots que permiten optimizar el modelo de
atencion en procesos como ventas, atencion al cliente, cobranza,
soporte, entre otros; con precios competitivos y valor agregado a sus
clientes.

Porque queremos ser parte integral de la solucidn, crecer junto a su
compania y que cuente con nosotros como aliados y participes.



» > Modelo de negocio

.
= Saas : Software as a Service, es un modelo de distribucion de software en el que tanto
g el software como los datos manejados son centralizados y alojados en un Unico

) 5¢ servidor externo a la empresa. El cliente accede a ellas a través de una conexién de red,
o
Saao en general por medio de internet, de esta manera se libera a las empresas usuarias del
mantenimiento de las aplicaciones, de la operacidon y del soporte técnico.



» > Diagrama funcional
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» > Caracteristicas

Monitoreo en tiempo real D Version Web y Mobile

Multiples agentes

Reportes y trazabilidad

Seguridad, control de
roles y permisos

= Almacenamiento centralizado
/¢ de conversaciones

Alertas de inactividad
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> Funcionalidades

Canales

®  WhatsApp

®  Facebook Messenger
®  Facebook Comments.
® Instagram Comments
® LiveChat

®  Telegram

[ ]

Apple business chat
Autorespuestas

Parametrizacion de
permisos

Campanas

Distribucién de equipos de
trabajo y asignacion de
capacidad

Galerias de recursos y
atajos

Horarios de atencién
Clasificacion y tiipicacién

Campos dindmicos

Auditoria

Registro de todas las
conversaciones gestionadas
por los equipos de agente
y/o chatbots

Tiempos de atencion e
informacion del contacto

Detalle de las conversaciones

Exportacién a Excel

Reportes

Rendimiento de los agentes

Estado de conexion de los
agentes

Velocidad de primera
respuesta

Encuestas

Licenciamiento

Tablero de control




» > Funcionalidades

Tablero de control
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» > Funcionalidades

Estadisticas
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» > Funcionalidades
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> Funcionalidades

Consola de atencion

Tiempo de conexion
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» > ¢éPorque Nosotros?

-

Nuestros clientes pueden usar
computadores, tabletas o teléfonos
inteligentes para acceder a la
plataforma desde cualquier lugar
del mundo.

La seguridad y disponibilidad de
los datos son las caracteristicas
mas importantes para nuestros
clientes. Toda la informacién
viaja cifrada y la Plataforma
permite  configurar roles vy
permisos para que los usuarios
solo vean lo necesario.

Diversas opciones de
parametrizacion para adaptarse a
las particularidades de cada
operacion

Nuestros clientes no requieren
tener servidores. La plataforma
y los datos, se encuentran
alojados en la nube y pueden
ser accesibles desde cualquier
lugar.



» > Condiciones especiales

1. UQ Mobile no puede responsabilizarse sobre el nivel de servicio y
continuidad por parte de las redes sociales (WhatsApp, Facebook e
Instagram, o las que se pudieran conectar en un futuro) Dichas redes
sociales, son empresas independientes a UQ Mobile y en caso que las
mismas, decidan realizar cambios unilateralmente sobre su API, que
cambien las condiciones por las cuales hoy es posible conectarse con
ellos, el servicio podria verse afectado, exceptuando de responsabilidad
tanto al cliente final como a UQ Mobile Es importante aclarar que no se
tiene un control 100% de estos canales.

‘‘‘‘‘‘‘

2. Se detallan las politicas de uso, contenido y comunicacion de WhatsApp N @
API. ' N

3. Término legales de uso de WhatsApp: https://www.whatsapp.com/legal

4. WhatsApp APl no puede ser utilizado para enviar SPAM ni responder de
forma comercialmente agresiva, reiterada ni insistente a usuarios.


https://www.whatsapp.com/legal

» > Soporte técnico
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Definicion de los canales de atencidon de la mesa de ayuda

Atenciontelefdnica: La Mesa de Ayuda dispone de una linea de atencion telefénica a través de la cual
el usuario podra solicitar orientacion o asesoria, presentar sus dudas, inquietudes o inconvenientes
con la plataforma.

Correo electronico: La mesa de ayuda dispone de un correo electrénico a través del cual el usuario
podra solicitar orientacidon o asesoria, presentar

sus dudas, inquietudes o inconvenientes con la
plataforma.

Chat de atencidn al usuario: La mesa de ayuda dispone de un chat de atencion y soporte técnico via
WhatsApp a través del cual los usuarios se podran contactar en caso de necesitar orientacion o
asesoria, presentar dudas, inquietudes o inconvenientes con la plataforma.



» > Tiempos de respuesta y solucion

Las incidencias reportadas por los usuarios a la mesa de ayuda, comprometen tiempos de respuesta y solucién de acuerdo con la severidad asignada a
cada Incidente. La severidad asignada se establece en funcion a la urgencia y el impacto.

Se detallan en la siguiente tabla los tiempos de acuerdo con las distintas severidades:

Critico Sin disponibilidad de la Plataforma Inmediata  Segdnla
complejidad /0 W "
Alto Problema de gran impacto donde continua la 2 Horas 4 Horas

produccidn, pero de una manera imperfecta;
impacto significante al cliente que amenaza
productividad futura.

i Carolina

s 9. 0 o A Muchas gracias por la atencic
Medio El servicio continua funcionando con 4 Horas 12 Horas e o
impedimentos menores. Las tareas pueden
continuar con una minima disminucion de UQ Mobile
Es con mucho qusto! B8
performance. G
Bajo Consulta técnica y/o de uso. Las tareas se 8 Horas 32 Horas

desarrollan normalmente

Planificado Implementacién de una solicitud de cambios 3 Dias Planificado
que no es requerida de manera urgente. Las
tareas se desarrollan normalmente.




» > Tiempos de respuesta y solucion

Consideraciones Y o

e Tiempo Respuesta: Es el tiempo en el cual se
comienza a realizar un analisis de la Incidencia,
este tiempo no supone la solucion de la misma.

e Tiempo Solucion: Es el tiempo en el cual se
brinda solucion a la Incidencia comunicada por
el usuario.

® Los tiempos de respuesta y solucidon no aplican
dentro del horario de Standby a excepcionde
los incidentes criticos. \ B




» > Aplicaciones en el mercado

Salud Logistica Educacion
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