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LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA 

DE TICKET 

Chat en vivo, formulario de contacto y sistema de tickets (servicio de asistencia) para PrestaShop, 

autogestionado, ¡gratis para siempre! Canal de atención al cliente completo 3 en 1 para comunicarte fácilmente 

online y aumentar tus ventas. 

 

Un producto de PrestaHero 
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I. BIENVENIDO 

 

Gracias por comprar nuestro producto. Esperamos guiarle a través de todos los aspectos de la instalación del módulo y la configuración 

del módulo dentro de este documento. Lo sí tiene alguna pregunta que esté fuera del alcance de esta documentación, no dude en 

contactarnos. 

 

II. INTRODUCCIÓN 

 

En mundo de comercio electrónico, la velocidad es el rey. Desde el envío nocturno hasta el acceso instantáneo a su producto o servicio, 

sus clientes quieren cosas ahora, y generalmente lo obtienen. Sin embargo, este no es el caso cuando se trata de servicio al cliente. La 

investigación muestra que el tiempo promedio de respuesta para solicitudes de servicio al cliente en las redes sociales es de 10 horas. 

Peor aún, ¡los tiempos de respuesta por correo electrónico demoran más de 12 horas! Esto no es aceptable. Y retrasos como este te harán 

perder clientes. 

Pero, ¿cómo puede responder rápidamente a sus clientes? Es simple: usa el chat en vivo. 

El módulo Live chat, formulario de contacto y sistema de ticket le permite tener conversaciones en tiempo real con sus clientes 

mientras están en su sitio web. Es rápido, conveniente y a los clientes les encanta porque es 100 veces más rápido que cualquier otro 

canal de servicio digital.  
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Live chat, formulario de contacto y sistema de ticket es un módulo de asistencia, formulario de contacto y chat en línea 3 en 1 para 

PrestaShop que puede mejorar significativamente su servicio de atención al cliente. No solo brinda la mejor experiencia de chat para cada 

usuario, sino que también lo ayuda a reunir y administrar los billetes de soporte enviados por sus clientes. 

* “Live chat, formulario de contacto y sistema de ticket” es compatible con PrestaShop 1.5.x, 1.6.x, 1.7.x y PrestaShop 8.x 

 

III. INSTALACIÓN 

 

1. Vaya a "Módulos / Módulos y servicios", haga clic en "Subir un módulo / Seleccionar archivo" 

 

2. Seleccionar el archivo de módulo "ets_livechat.zip" desde el ordenador y luego haga clic en "Abrir" para instalar 

 

❖ Haga clic en el botón "Configurar" del módulo que acaba de instalar para abrir la página de configuración del módulo. 

 

También puede navegar al módulo de Live chat, formulario de contacto y sistema de ticket a través del menú de acceso rápido: 
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NOTA: Si está utilizando nuestra versión gratuita de Live Chat, deberá desinstalar la versión gratuita antes de instalar esta versión 

premium.  

 

 

IV. CONFIGURACIÓN 
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1. Configuraciones 

 

1.1. Configuración de chat en vivo 

Estados 

LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA DE TICKET admite 4 estados de chat: en línea, ocupado, invisible y desconectado. A 

continuación, se muestra la ventana de chat de la interfaz de cada estado. 
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En esta pestaña de "Estados", puede personalizar cómo se mostrará la ventana de chat en la front-end. También puede establecer el 

tiempo para cambiar automáticamente su estado en línea a "Forzar conexión". Todos los cambios se muestran a través de la vista previa 

de la ventana de chat en tiempo real desde el back-end del módulo. 
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❖ Ventana de chat en el back-end:  
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❖ Ventana de chat maximizado en el back-end: 
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Ventana de chat 
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❖ Activa el chat en directo cuando: seleccione cuándo activar la función de chat en directo (Todo el tiempo / Solo cuando el 

administrador está en línea / Nunca). 

❖ Información del partidario: Puede elegir mostrar información del personal o información general. 

❖ Información de la tienda: Subir el logotipo de tu tienda, ingresa el nombre de tu tienda y el texto de estado de ánimo. Aparecerán 

en las ventanas de chat. 
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❖ Configuraciones de avatar: 

 

❖ Configuración de la ventana de chat:  
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❖ Configuraciones de botones:  
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❖ Otros:  

 

IM 

 

❖ Habilita 2 pasos para iniciar el chat: Si activa esta opción, cuando los clientes comienzan a chatear, solo deben ingresar un solo 

mensaje para iniciar el chat. Después de esto, proporcionarán sus informaciones para continuar chateando. 
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❖ Características de la ventana de chat: 
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❖ Configuración de mensajes: 
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Para la opción "El personal acepta o rechaza el chat", cuando un cliente inicia una nueva sesión de chat, personal tendrá que hacer clic 

manualmente en el botón "Aceptar" para comenzar a responder. 
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Intimidad 

 

❖ Información de contacto del cliente: Puede permitir que sus clientes actualicen su información de contacto incluso cuando se ha 

iniciado el chat. 
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❖ Estados de mensajes: Puede seleccionar los estados de los mensajes para mostrar en la ventana de chat. 

 



20 
 

Campos 

 

❖ Campos de ventana de chat: Antes de chatear, los clientes deberán proporcionar la siguiente información. 

 

 

❖ Enviar enlace de producto a través de la ventana de chat: Si sus clientes comienzan a chatear en cualquier página de detalles 

del producto, pueden enviar el enlace del producto con el primer mensaje.  
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Correo electrónico 

En esta pestaña, puede configurar cómo recibir correo electrónico cuando usted o su personal estén desconectados.  

• Directorio de administración: cuando se ingresa este campo, el botón "Iniciar sesión en la back office" se mostrará en el correo 

electrónico enviado al administrador. Si este campo está vacío, el botón no aparecerá.  

 

Security 
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LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA DE TICKET se implementa con capas de seguridad múltiple que lo ayudan a habilitar 

diferentes niveles de seguridad para que su chat elimine el spam y los atacantes. Puede seleccionar cuándo solicitar Captcha y el tipo de 

imagen Captcha en esta pestaña. 
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Temporización 

 

❖ Abrir ventana de chat automático: 

 

❖ Velocidad de actualización: Después de la total de velocidad de actualización de la front-office y back-office, si no se realiza 

ninguna acción durante ese tiempo, el mensaje se marcará como "Desconectado". 

Por ejemplo: velocidad de actualización de la front-office = 10000 ms (10 segundos); velocidad de actualización de la back-office = 10 

segundos. => Después de 20 segundos sin ninguna acción, el estado del mensaje se convertirá en "Desconectado" con color gris oscuro. 
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❖ Otros: 

 



26 
 

 

Visualización 
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Sonido 
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Respuesta automática 
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Mensajes predefinidos 
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Lista negra de IP 
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Limpiar 
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Inicio de sesión social 

Sus clientes pueden iniciar fácilmente una sesión de chat con la función de inicio de sesión social. Nuestro módulo de chat en vivo, 

formulario de contacto y servicio de asistencia ahora es compatible con las redes sociales más populares: inicio de sesión en Facebook, 

Google y X (Twitter). 

Para cada red, este módulo proporciona un URI de redireccionamiento o URL de devolución de llamada prefabricados para ayudarlo a 

obtener fácilmente su par de claves API de la red social. Use este URI de redireccionamiento o URL de devolución de llamada cuando cree 

una nueva aplicación para su red social seleccionada. 
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1.2. Configuración del formulario de contacto y sistema de incidencias 
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La función de tickets (sistema de incidencias) permite a los clientes contactarlo a través de incidencias incluso si su chat no está 

disponible. LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA DE TICKET puede permitir que un cliente seleccione el departamento 

para enviar el billete, lo que lo ayudará a obtener respuestas rápidas, precisas y útiles en un corto período de tiempo. 

Puede crear un número ilimitado de formularios de incidencias, personalizar los campos del formulario para recopilar la información 

necesaria de sus clientes. Todos los formularios de incidencias tienen un diseño limpio y sus clientes solo necesitarán unos minutos para 

completar y enviar su incidencia de soporte. 
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Primero, creemos su formulario de incidencia. 
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Paso 1: haga clic en el botón "Agregar nuevo formulario". Ingrese información general para su formulario de incidencia. 

 

Paso 2: Abra la pestaña "Lista de campos". Agregue los campos necesarios para su formulario. 
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Paso 3: Abra la pestaña "Correo electrónico". Configure la configuración de correo electrónico para su formulario de incidencia. 
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Paso 4: Configure los ajustes generales para su formulario de incidencia. Haga clic en "Guardar" para finalizar. 
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NOTA:  

Para usar Google reCAPTCHA, debes ingresar la Clave del sitio y la Clave secreta (para la clave clásica de reCAPTCHA) o el ID de 

reCAPTCHA (para el nuevo proyecto de reCAPTCHA creado en Google Cloud Console). 

Google ha anunciado que todas las claves clásicas de reCAPTCHA deben migrarse a Google Cloud Console antes de finales de 2025. 

Anteriormente, las claves de reCAPTCHA se gestionaban por separado en la Consola de administración de Google reCAPTCHA, donde 

los usuarios podían crearlas de forma gratuita sin necesidad de vincular una tarjeta de crédito. Sin embargo, ahora Google ha trasladado 

todos los servicios de reCAPTCHA a Google Cloud Console para una gestión centralizada. 

¿Qué significa esto para ti? 

• Si ya tienes claves clásicas de reCAPTCHA, puedes seguir usándolas hasta finales de 2025, pero debes migrarlas a un proyecto 

de Google Cloud. 

• Si estás configurando reCAPTCHA por primera vez, debes generar nuevas claves en Google Cloud Console, en lugar de usar la 

antigua consola de administración de Google reCAPTCHA. 

¿Qué debes hacer? 

Si estás usando claves clásicas de reCAPTCHA: Para seguir utilizando tus claves actuales, debes migrarlas a Google Cloud Console. Sigue 

esta guía: Cómo migrar reCAPTCHA Classic a Google Cloud 

Si necesitas nuevas claves de reCAPTCHA: Debes crear nuevas claves, dependiendo de dónde quieras gestionarlas: 

https://prestahero.com/help-center/general-configuration/289-migrate-recaptcha-classic-to-google-cloud
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• En la antigua Consola de administración de Google reCAPTCHA (hasta que se desactive por completo): Crear una clave de 

reCAPTCHA en la Consola de administración de Google reCAPTCHA 

• En Google Cloud Console (recomendado para compatibilidad futura): Cómo crear claves de reCAPTCHA en Google Cloud 

Una vez que tengas tus nuevas claves, actualízalas en la configuración del módulo LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA 

DE TICKET en tu back office de PrestaShop. 

❖ Así es como sus clientes envían un nuevo billete desde la página de administración de su cuenta: 

 

https://cloud.google.com/recaptcha/docs/create-key-website?hl=en#create-recaptcha-key-Admin%20console
https://cloud.google.com/recaptcha/docs/create-key-website?hl=en#create-recaptcha-key-Admin%20console
https://prestahero.com/help-center/general-configuration/290-create-recaptcha-keys-google-cloud
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1.3. Configuración del departamento 
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1.4. Configuración del personal 
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2. Incidencias 

 

Para administrar su incidencia de soporte, desde el back-end LIVE CHAT, FORMULARIO DE CONTACTO Y SISTEMA DE TICKET, navegue 

hasta la pestaña "Incidencias". 

 

Información detallada de la incidencia: en esta pantalla, puede cerrar, cancelar o eliminar la incidencia. Para otras configuraciones, 

puede cambiar la prioridad de la incidencia a 1 de 4 niveles: bajo, medio, alto, urgente. También puede responder al cliente y adjuntar un 

archivo (si es necesario). 
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3. Cuadro de mandos 
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4. Ayuda 

 

En esta pestaña, enumeramos algunas notas a las que debe prestar atención después de instalar este módulo en su sitio web. Asegúrese 

de comprenderlos correctamente antes de continuar con la configuración de las funciones de "chat en vivo".  

 

 

V. GRACIAS 

 

Gracias de nuevo por comprar nuestro producto y pasar por esta documentación. Esperamos que este documento sea útil y eficiente en la 

configuración completa de este módulo. Si tiene alguna pregunta para la que la respuesta no está disponible en este documento, por favor 

no dude en ponerse en contacto con nosotros. 
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