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Manual envío 1 a muchos

1. Entrar a la instancia de Zendesk
2. En el menú lateral izquierdo seleccionar 

la aplicación CXConnect
3. Seleccionar la plantilla



Manual envío 1 a muchos

4.- Seleccionar el link descargar formato para la carga masiva 1 a muchos



Manual envío 1 a muchos

5.- Llenar el documento CSV
Notas:

• La columna teléfonos no debe estar vacía los demás campos pueden ir vacíos siempre y cuando la plantilla no tenga variables
• Los números deben de tener la lada (formato internacional) ejemplo (525541442731)
• Si la plantilla (aprobada por meta) que se va a enviar contiene una imagen colocar la URL en la columna B y debe ser jpg o png exclusivamente, en las 

columnas siguientes se colocan las variables en caso de que corresponda (Se recomienda como máximo 1200px x 1200px con resolución para web de 
tamaño máximo 500KB.)

• Si la plantilla a enviar contiene variables de tipo texto en el encabezado, dicha variable se debe colocar en la columna C, debe tomar en cuenta que si 
adicionalmente se tienen variables en el body se leerán a partir de la columna D.

• En la columna B colocar la URL de la imagen con formato (jpg, png) o colocar la URL del PDF según corresponda en la plantilla
• Si es un video también se coloca en la columna B la URL con formato 3gpp, mp4 no mayor a 16MB.



Manual envío 1 a muchos

6.- Guardar el archivo en formato UTF-8 para que permita el envío de caracteres espaciales tipo (ñ, 
acentos)
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7 y 8.- Seleccionar el archivo y agregarlo
9.- Dar click en Procesar
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10. - Dar click en continuar



Manual envío 1 a 1

1. - Seleccionar cualquier ticket
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2. - Seleccionar la plantilla
2.1 .- La aplicación toma en automático el número del perfil del usuario



Manual envío 1 a 1

3.- Dar click en procesar



Estadísticas El resumen de envíos se divide en dos paneles:
El primero muestra los mensajes enviados, con la fecha, el estado, el 
número, la plantilla y el origen del envió junto con el agente lo realizó.

Los estados del mensaje son:
Enviado: Indica que ha sido procesado exitosamente por CXConnect
Entregado: Indica que el mensaje ha llegado al dispositivo móvil.
Leído: Indica que el usuario final accedió al mensaje.

Lote: Esta columna contiene un identificador que agrupa los envios por
Fecha, hora y número de notificaciones.

El resumen de envíos se divide en dos paneles:
El segundo muestra los mensajes NO enviados, con la fecha, mensaje 

que describe el error y la plantilla hacia donde se había intentado enviar.



Logs y eventos.

El resumen de Logs y Eventos:
Muestra los envios, con la fecha en la que se inicia y su identificador de 

lote

Al hacer click sobre el enlace "Ir":
Veremos un resumen de ese envío específicamente



Logs y eventos.

El resumen de Logs y Eventos: Mensajes procesado con éxito.
Muestra de forma individual el estado de cada notificación.

Enviado: Indica que ha sido procesado exitosamente por CXConnect
Entregado: Indica que el mensaje ha llegado al dispositivo móvil.
Leído: Indica que el usuario final accedió al mensaje.

El resumen de Logs y Eventos: Mensajes procesado con error.
Muestra de forma individual el estado de cada notificación con error 

incluyendo la descripción por parte de Zendesk Sunshine Conversation.



Logs y eventos.

El resumen de Logs y Eventos:
Muestra la fecha en la que se inicia y su identificador de lote, el total 

de mensajes en cada condición
Enviado: Indica que ha sido procesado exitosamente por CXConnect
Entregado: Indica que el mensaje ha llegado al dispositivo móvil.
Leído: Indica que el usuario final accedió al mensaje.
Error: Indica el número de mensajes nos enviados

Ofrece un track de los eventos con fecha y hora del envio del lote, 
cuando se da inicio y cuando finaliza, en caso de error se muestra en esta 

misma área.



Configuración: Posición de plantillas.

1.- Selecccionar la opción del menú "Configuración"
2.- Ubicar el nombre de la plantilla a configurar
3.- En la columna posición seleccionar la opción donde se 
desee mostrar la plantilla
Todos: Se muestra en la posición 1:N y Custom
1:N: Envio uno a muchos (Navbar)
1:1: Modulo que se ejecuta en el área de tickets
Custom: Plantillas que se usaran en el modo Integración



Configuración: Intgreaciones.

1.- Selecccionar la opción del menú "Configuración"
2.- Ubicar el nombre de la plantilla a configurar
A continuación, se indica en el campo:
URL Webhook la dirección a la que apuntar la petición
En el campo Parámetros Webhook se muestra un preview
del payload a ser enviado en la petición.
3.- Una vez seleccionado, se presiona en el botón procesar



Configuración: Intgreaciones.



Consideraciones técnicas - CXConnect

Plantillas para el envío de mensajes masivos:

✓ Validar que el número a emplearse esté habilitado y la cantidad de mensajes por día esté acorde con el plan de
CXConnect contratado. (Por parte del cliente)

✓ Se requiere credenciales del administrador en meta.

https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/cloud-api/phone-numbers#phone-number-status
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Work from 
home Wi-Fi 
with solid fill

Facebook Creator Studio es una herramienta en línea que permite a los usuarios crear plantillas personalizadas para sus publi caciones en Facebook e Instagram. 
Los usuarios pueden agregar texto, imágenes, videos y otros elementos multimedia, así como personalizar la apariencia de la plantilla. Una vez creada la plantilla, 
los usuarios pueden guardarla y usarla para futuras publicaciones. Esto ayuda a mantener una imagen coherente en la página de Facebook y a ahorrar tiempo al 
no tener que diseñar cada publicación individualmente.

URL PARA CREAR TEMPLATES FACEBOOK 

https://business.facebook.com/wa/manage/message-templates/

✓ Obtener espacio de nombres o Namespace
✓ Para obtener el campo “namespace” damos clic en la opción “Espacio de nombres”, aquí veremos el campo disponible para poder ser utilizado, 

al mismo tiempo en el botón color azul en la parte superior derecha tenemos la opción “Crear plantilla”

Como crear una plantilla en META, para el envio de mensajes proactivos

https://business.facebook.com/wa/manage/message-templates/
https://business.facebook.com/wa/manage/message-templates/
https://business.facebook.com/wa/manage/message-templates/
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Work from 
home Wi-Fi 
with solid fill

Dar click en crear plantilla

Como crear una plantilla en META, para el envio de mensajes proactivos



Work from 
home Wi-Fi 
with solid fill

Seleccionar la categoría Marketing > Personalizado

Como crear una plantilla en META, para el envío de mensajes proactivos

2

3

4

5

Escribir el nombre de la plantilla (sin espacios)

Elegir idioma

Continuar



Work from 
home Wi-Fi 
with solid fill

✓ La imagen que se pone al crear la plantilla es de ejemplo, 
cuando se  envie se debe poner la URL completa en 
formato JPG o PNG

✓ El texto en el encabezado no debe tener variables por 
ejemplo {{1}}, {{2}}

Como crear una plantilla en META, para el envío de mensajes proactivos

6 Seleccionar encabezado

6.1 Opcionalmente puede ser (texto) o imágenes*

7 Agregar el contenido en el cuerpo este puede tener 
variables como se muestra en la imagen

7.1
Se debe colocar ejemplos del contenido de las 
variables, para que META verifique lo que va a 
contener



Como crear una plantilla en META, para el envío de mensajes proactivos

Work from 
home Wi-Fi 
with solid fill

Adicional:

Hay opción para crear plantillas con botones

Una vez estando en la opción de crear plantilla, en la última sección
después de Pie de Página:

✓Dar click en agregar botón
✓Seleccionar botón personalizado (como se muestra en la imagen)
✓Agregar el texto del botón



Mensajes de Advertencia

En caso de que el archivo .csv que estemos intentando enviar contenga valores incorrectos o no procesables 
por CXConnect el sistema arrojará mensajes similares a este.

¿Cómo resolver?
Generalmente verificando que nuestro archivo no contenga líneas vacías o saltos de línea. 
Ejemplo, si deseamos enviar una notificación a 10 número telefónicos el archivo debe contener solo 10 líneas



Mensajes de Advertencia

En caso de que el archivo .csv que estemos intentando enviar contenga valores incorrectos o no procesables 
por CXConnect el sistema arrojará mensajes similares a este.

¿Cómo resolver?
En el caso de que la plantilla requiera un determinado número de variables y el archivo .CSV no los contenga 
CXConnect señala el número de la línea donde está el dato errado.



Mensajes de Advertencia

En caso de que el archivo .csv que estemos intentando enviar contenga valores incorrectos o no procesables 
por CXConnect el sistema arrojará mensajes similares a este.

Correcto Incorrecto: No deben existir 
líneas en blanco

Incorrecto: No deben existir 
celdas en blanco

Incorrecto: No deben existir 
líneas en blanco



Mensajes 
Mensaje Descripción

(#131000) Something went wrong Error genérico interno; puede ser temporal o por conexión fallida. 

(#131008) Required parameter is missing Falta un campo obligatorio en la plantilla o el payload del mensaje. 

(#131053) Media upload error Fallo al subir un archivo multimedia (por formato, peso o timeout). 

Message failed to send because the user is unreachable El usuario no tiene WhatsApp activo, está bloqueado o no está disponible. 

This message was not delivered to maintain healthy ecosystem engagement Meta bloqueó el mensaje para evitar saturación o baja interacción (control de calidad o 
reputación). 

Unable to deliver the message El usuario bloqueó a la empresa o retiró su consentimiento.

User's number is part of an experiment Meta está haciendo pruebas A/B con el número del usuario; puede limitar envíos. 

Error - bad_request - Body not defined Faltó el texto del cuerpo del mensaje; suele ser un error de construcción. 

Error - bad_request - Cannot mix reply actions with other types Intentaste enviar una plantilla con botones mixtos, pero tu BSP no lo soporta. 

Error - bad_request - Destination is invalid Número mal escrito, con formato incorrecto o no internacionalizado. 

Error - bad_request - mediaType application/pdf not supported for message of type 
image 

Intentas mandar un PDF como si fuera una imagen. Error de tipo MIME. 

Error - invalid_file - File rejected. File type not allowed Archivo con extensión o peso no permitido. Puede ser por política o formato dañado. 

Enviado El mensaje fue enviado desde tu sistema a WhatsApp correctamente. 

Entregado El mensaje fue entregado al dispositivo del usuario. 

Leido El mensaje fue leído (doble check azul). 

Colocado El mensaje fue enviado, pero no hay confirmación de entrega aún (por red, conexión o 
espera de estado).
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¿Qué son Archivos?

¿Qué son Archivos?

En informática, se conoce como archivo o fichero a 
un conjunto organizado de unidades 
de información (bits) almacenados en un 
dispositivo. Se les denomina de esa manera 
como metáfora a partir de los archivos tradicionales 
de oficina, escritos en papel, ya que vendrían a ser 
su equivalente digital
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Configuración de webhook para Integraciones

Configuración de webhook para Integraciones

¿Cómo funciona?

CXConnect es una plataforma de integración diseñada para permitir a las empresas enviar notificaciones 
proactivas mediante WhatsApp Business utilizando plantillas preaprobadas en SunCO. Esta herramienta 
permite automatizar la comunicación con clientes mediante la generación de enlaces (URLs) y cargas útiles 
(payloads) que actúan como webhooks, los cuales pueden ser invocados desde sistemas internos (in-house u 
on-premise).

Objetivo.
Explicar cómo:

o Seleccionar una plantilla de WhatsApp.
o Generar una URL y un payload tipo webhook.
o Utilizar estos elementos para disparar notificaciones desde sistemas internos.
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Configuración de webhook para Integraciones

Configuración de webhook para Integraciones

¿Cómo funciona?

Elije una plantilla del campo "seleccionar plantilla", a continuación se rellena el campo URL Webhook, con la 
dirección a dónde se debe apuntar y en el campo "Parametros Webhook" el contenido del Payload.
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Configuración de webhook para Integraciones

Configuración de webhook para Integraciones

¿Cómo funciona?

Una vez seleccionada la plantilla y agregada, se despliega en el cuadro de la izquierda con los datos propios a 
incluir en el sistema de destino.
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Preguntas frecuentas para CXConnect con Integraciones

Preguntas frecuentas para CXConnect con Integraciones

Q: ¿Puedo usar el mismo webhook para múltiples clientes?
 Sí. Usa el mismo webhook cambiando solo los valores en params y to.

Q: ¿Qué pasa si envío un parámetro que no existe en la plantilla?
 El sistema ignorará parámetros no definidos. Asegúrate de usar solo los permitidos.

Q: ¿Cuánto tiempo es válida la URL del webhook?
 Por defecto, las URLs son permanentes, pero puedes desactivarlas manualmente en cualquier momento.
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Formatos y tipo de Archivos

Formatos y tipo de Archivos
La manera en que la información se codifica y 
ordena dentro de los archivos se conoce como 
formato, y responde a diversos estándares 
existentes. 

Dependiendo de dichos formatos habrá 
compatibilidades o incompatibilidades a la hora de 
acceder a dicha información, ya que se trata de 
una forma de distribución que responde a un patrón 
determinado.

Ejemplo.: 
Docx Word
Xslx    Excel
Txt      Texto
CSV    Comma Separated Values 
JPG    Imagen (Join Photographics Group)
PNG   Imagen  (Portable Network Graphics)
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¿Qué es una URL?

Una URL (por las siglas en inglés de Uniform Resource Locators) es la dirección web de un recurso de Internet, como 
una página web, por ejemplo, un archivo o una imagen.

Ejemplos.:

https://3ciencias.com/wp-content/uploads/2021/10/Las-Variables.pdf 

https://content.nationalgeographic.com.es/medio/2022/12/12/aves-1_0931d689_221212154441_1280x720.jpg 
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Características, mensaje con video en el 
encabezado



Bienvenidos a la 
experiencia
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