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La bandeja de entrada de WhatsApp: leé las charlas, mirá al
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P R I M E R O S  PA S O S

1. ¿Para qué sirve el Chat?

El Chat es la bandeja de entrada unificada de todas tus conversaciones —WhatsApp,
Instagram y Facebook— en un solo lugar. Cada charla que el bot está teniendo aparece acá, y
desde acá podés leerla, corregir al agente o responder vos como humano.

La gran ventaja: no tenés que estar con el celular en la mano. Todo lo que le escriben a la marca entra a esta
bandeja, el bot de IA responde solo, y vos supervisás y saltás a la conversación únicamente cuando querés.

Antes de empezar: las imágenes corresponden a la empresa de ejemplo “Acme Demo SA”. En tu Racha vas a
ver tus propias conversaciones, pero la pantalla es idéntica.
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2. Cómo acceder y leer la bandeja

Cómo entrar
Barra lateral → Chat (dirección /chat ). Es la pantalla principal de operación del día a día.

La bandeja de entrada
A la izquierda está la lista de conversaciones, ordenadas por actividad. Cada renglón muestra el nombre
del cliente, el canal (el ícono de WhatsApp), hace cuánto fue el último mensaje, una etiqueta del agente
que atendió (Ventas, Pedidos…) y una vista previa del último mensaje.

La bandeja de entrada: arriba el Kill Switch Global y los filtros (Marca, estado, Agentes, Canal, Tipo, 🔥 Urgentes); debajo, la lista de
conversaciones activas con su etiqueta de agente y su última respuesta.

Encontrar una conversación
Usá el buscador “Buscar por nombre o teléfono” para ir directo a un cliente.1

O acotá con los filtros: por marca, estado, agente, canal, tipo o 🔥 Urgentes.2

Hacé clic en una conversación para abrirla a la derecha.3



R E F E R E N C I A

3. Abrir y leer una conversación

Al elegir una conversación, se abre a la derecha con todo el historial de mensajes. Los mensajes del
cliente aparecen a la izquierda (burbujas grises) y las respuestas de tu lado a la derecha (burbujas verdes).
Arriba ves el nombre, el teléfono, el canal y la etapa del lead.

Una conversación abierta: a la izquierda la lista de charlas; a la derecha, el hilo completo con Nicolás, que compró una heladera. Se
ven las burbujas del cliente y las respuestas del bot, cada una con su etiqueta de agente y el estado de entrega.

Ventana de 24 horas: WhatsApp solo permite escribir libre dentro de las 24 hs del último mensaje del cliente.
Si la ventana está cerrada, Racha te avisa (“necesita template”) y tenés que usar una plantilla aprobada.
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4. El bot respondiendo (agentes)

Cada respuesta automática lleva la etiqueta del agente que la generó: Ventas recomienda productos y
arma la oferta, Pedidos informa el estado de un envío, Promociones ofrece descuentos vigentes, Soporte
resuelve dudas técnicas. Un Orquestador lee cada mensaje entrante y decide qué agente responde.

El bot en acción: Tomás pregunta por un combo gamer; el agente de Ventas cotiza, el de Promociones aplica un descuento vigente y
Ventas cierra pidiendo el dato para avanzar. Cada burbuja indica qué agente respondió.

Cómo saber quién responde: el color y la etiqueta de cada burbuja te dicen si habló el bot (con su agente) o
una persona. Así, de un vistazo, sabés si la conversación va sola o si alguien intervino.
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5. Intervenir: corregir o responder como humano

Si el bot va por buen camino, no hacés nada: sigue solo. Cuando querés intervenir, tenés dos formas:

Responder como humano — escribís en el cuadro de mensaje de abajo y tu respuesta sale como
operador. La burbuja queda marcada como OPERADOR para que se distinga de la del bot.

Corregir al agente — con el botón “Corregir” que aparece en cada respuesta del bot, ajustás lo que
dijo. Racha aprende de esas correcciones.

Handoff bot → humano: el agente de Ventas atiende a Isabella y, cuando pide bonificar el envío, un operador (“Ale”, burbuja roja
OPERADOR) toma la conversación y cierra la venta. El bot y la persona conviven en el mismo hilo.

Tip: mientras la IA está activa, el aviso “si escribís, tu mensaje sale como operador” te recuerda que estás por
hablar vos. Para que el bot deje de responder solo a ese cliente, pausá la IA desde la ficha del lead.
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6. Escalar a una persona

Cuando una conversación se complica —un reclamo, una urgencia, algo que el bot no puede resolver— se
escala a un humano. El lead pasa a la etapa Human y aparece marcado para que alguien lo tome. El
agente de Soporte está preparado para detectar estos casos y derivarlos.

Una conversación escalada: Lucas reclama por una demora; el bot de Soporte reconoce el reclamo y deriva a una operadora
(Marina), que resuelve y compensa al cliente. Estos casos se marcan como urgentes en la bandeja.

Filtro 🔥 Urgentes: usá este filtro de la bandeja para ver primero las conversaciones que necesitan atención
humana y no dejar a nadie esperando.



A
Flujo: De “hola” a la venta
Recorremos una conversación real completa, pantalla por pantalla, para ver cómo el cliente entra,
el bot lo atiende y la venta avanza sin que tengas que hacer nada.

F L U J O  G U I A D O  A  —  C H AT

Una venta que se cierra sola

La mayoría de las ventas empiezan y avanzan sin intervención humana. Tu trabajo es supervisar y
saltar solo cuando conviene. Seguimos la charla de “Nicolás”, que termina comprando una
heladera.

1 El cliente escribe
Nicolás manda un mensaje por WhatsApp. Entra automáticamente a la bandeja como una conversación
nueva y, en paralelo, como un lead en el embudo. No hay que cargar nada.

Paso 1 — La conversación aparece en la bandeja, arriba de todo, con su vista previa.



2 El bot atiende y cotiza
El Orquestador deriva a Ventas, que saluda, entiende qué busca y le pasa el producto con precio y opciones
(color, cuotas). Todo con el tono configurado para la marca.

Paso 2 — El hilo con Nicolás: el agente de Ventas cotiza la heladera y ofrece financiación.

3 Se cierra la compra
Nicolás elige, paga con el link seguro y confirma. El agente de Pedidos toma la posta: agradece, informa el
envío y queda a cargo del seguimiento post-venta.



4 Vos supervisás
Durante todo el proceso vos ves la conversación en vivo. Si algo se hubiera trabado, entrabas al cuadro de
mensaje y respondías como humano. Como salió redonda, no hizo falta.

Paso 4 — Otra charla en curso (Tomás, combo gamer): así se ve una venta avanzando con el bot, lista para que intervengas si querés.
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7. Kill Switch, buenas prácticas y soporte

Kill Switch Global: el interruptor que está arriba de la bandeja apaga toda la respuesta automática de la IA de
golpe. Usalo solo si necesitás que el bot deje de contestar en todos lados (por ejemplo, durante un
mantenimiento). Al volver a encenderlo, los agentes retoman.

Buenas prácticas
Revisá el filtro 🔥 Urgentes primero: son los que esperan a una persona.

Usá “Corregir” cuando el bot diga algo mejorable: así aprende y no repite el error.

Antes de responder como humano, fijate si el bot ya estaba resolviendo bien; muchas veces no hace
falta.

Cuidá la ventana de 24 horas: si está cerrada, respondé con una plantilla aprobada.

Soporte
Ante cualquier duda escribí al equipo de soporte de Racha. Si una pantalla de tu cuenta no coincide con
este manual, avisanos.

Racha — Inteligencia que vende · Manual de Conversaciones / Chat · Julio 2026 · Datos de ejemplo: “Acme Demo SA”.


