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Facebook

Facebook

El canal de Facebook permite que el usuario maneje las interacciones con contactos y miembros del
equipo en el popular servicio de la red social.
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Debe ser un usuario registrado antes de utilizar el sitio, de manera que pueda crear un perfil
personal, agregar a otros como amigos e intercambiar mensajes, inclusive notificaciones
automaticas, cuando los amigos actualizan su perfil.

Los negocios utilizan Facebook para ponerse en contacto con clientes objetivo, al elegir su audiencia
por lugar, edad e intereses. Los negocios también pueden promocionar su pagina de Facebook o sitio
web, utilizar el botén "Me gusta" de Facebook para aumentar su influencia publicitaria y pueden crear
una comunidad alrededor de su negocio.

Nota: No se pueden adjuntar archivos ni imdgenes en los comentarios.

.COmo manejo una interaccion de Facebook?

origin: Inbound facebook

+ MNancyDye § Offline

w Nancy Dye - @ £

w Nancy Dye i 124 - -
May 0T at 9:51 PM + Total Comments : 4
These flowers really fascinated me on my recent trip..| have never seen the hills 1

Timeline Photos
A river of Lupine flowers flowing to the sea. Photo by Stan Russell

nd Interaction

@ Nancy Dye - Workspace

(Case Information

© - Comments: 4 of 4 - Collapse All Origin: Inbound facebock

These flowel f...
E Amanda Terra oy
s May 07 at 10:28 PM - Total Replies: 0

I love lupines.

O - Hide

Reject

Cuando se envia una nueva interaccién entrante de Facebook a la estacién de trabajo del usuario,
aparece una vista preliminar de la interaccién en la esquina inferior derecha del escritorio.
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Si el usuario acepta la interaccién, se muestra la vista de la interaccién entrante de Facebook con la
publicacién dirigida original en el margen izquierdo debajo de la barra de herramientas de interaccién
de Facebook. Los comentarios subsiguientes aparecen con sangria debajo de la publicacién original.

Para ver su informacién de contacto de Facebook, seleccione Mostrar info para abrir una ficha de
perfil de usuario o seleccione el nombre de usuario para abrir la pdgina de Facebook con la
informacién de perfil del usuario.

Para responder una publicacién original, haga clic en Comentar a la derecha de la publicacién. El
comentario se adjunta con la publicacién y se envia al contacto del usuario en Facebook.

Cuando se utiliza la interaccién de Facebook, se pueden hacer acciones, entre las que se incluyen las
siguientes:

e Transferir la interaccién a otra persona dentro de su compafiia.

* Iniciar una conferencia de chat entre el usuario, el cliente y otra persona dentro de la compaiia.

e Iniciar una consulta de voz (contactos o destinos internos) o por chat (solo un destino interno).

e Llamar o enviar un correo electrénico al contacto si hay un nimero de teléfono o direccién de correo
electrénico en la base de datos del contacto. (También puede iniciar una llamada o enviar un correo
electrénico desde el area de transcripcién de chat haciendo clic en una direccién de correo electrénico
0 en un numero de teléfono).

e Responder con otro canal de soporte, ya sea de voz o de correo electrénico.
* Responder con una Respuesta estandar.
e ARadir un cédigo de disposicidon o una nota.

 Finalizar la interaccién y marcarla como terminada.
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. Qué acciones puede realizar cuando visualiza comentarios?

£ Genesys * Workspace

Case Information

£ Genesys - Workspace

Y aisonomien @ 0z [ [, IR

Case Information

Inbound facebook

Origin:

Origin:  Inbound facebook

¥ facebook party: Alison O'Brien @ Invited

~ facebook party: Alison O'Brien @@ Invited

APP PAGE

ﬂ Labuprofen @
APP PAGE E Labuprofen @
N Alison O'Brien

i July 31 at 8:10 AM # Total Comments : 0

Alison O'Brien ARG
B July 31 at 8:10 AM + Total Comments : 0

Hellg, | am wondering if you can help me

i ] Hello, | am wondering if you can help me
= (] Comment Delete Like
E Labuprofen
Type your comments/reply here\ /tha.L

AN

Type message Select Comment

Puede responder a sus contactos de Facebook. Seleccione "Comentar" y escriba su mensaje en el
cuadro de texto.

Seleccione el botén Mostrar info para abrir el perfil de usuario y luego seleccione la ficha
Publicacidén para ver el conteo total de comentarios. El total de comentarios también aparecen
arriba de la publicacién original. EI administrador establece el nUmero de comentarios que
apareceran por pagina. Si el nUmero de comentarios excede el nimero establecido, aparece Mostrar
mas. Haga clic en Mostrar mas para ver comentarios adicionales.

[+] Mostrar mas capturas de pantalla.
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= Genesys * Workspace

‘Case Information

Origin:  Inbound facebook

S’/\O W IVLFO ~ facebook party: Alison O'Brien €9 Invited
ﬂ Labuprofen [ ]

APP PAGE
Alison O'Brien F-o -2
July 31 at 8:10 AM « Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me
@+ Comments:20f2 # Collapse Al Comment Delete Unlike
x

Alison O'Brien Post
Update Time: Jul 31 at 10:22 AM
Can create new Comments: true
Total Comments Count: 4 I Ota r CO [N\ ments
Comment Order: ranked
Likes: 1
E Labuprofen [ AR
July 31 at 9:51 AM + Total Replies : 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more

0‘ Hide & Comments:2of2 + Expand All Comment Delete Like

Commented By Agent] Agent] at 2251 PM
(@alisonavobrien

1 9:52 AM + Total Replies: 0 » 0 * Show
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Mostrar la viabilidad y la opinién

= Genesys * Workspace

@

) aison 05rien @) 0142 A £ R 'ﬂ Sg :_. tfmemt

(Case Information

@ Negative
= Neutral
© Positive

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien 0 Invited
E Labuprofen i ]

APP PAGE
Alison O'Brien F-0 - 4._

§ July 31 at 1:16 PM = Total Comments : 2
L
Col ent Delete Unlike L' ke

%O -

Hellg, | am locking fer help with a problem. ¥ Actionable

o Mot Actionable

Actionability

Cuando llega una interaccién de Facebook, se pueden ver los iconos de Viabilidad y Opinidn, los
cuales podrian tener uno de los siguientes valores:
¢ Viabilidad — Puede ser viable, no viable o no declarada.

e Opinién — Puede ser positiva, negativa, neutral o no declarada.
Las publicaciones viables en Facebook son de color amarillo y las no viables son de color gris. Los
comentarios en Facebook se expanden automaticamente y son de color amarillo si son viables, y

estan contraidos y son de color gris si no son viables. Se puede actualizar el icono de Viabilidad y
Opinidén de cada comentario en Facebook.

Si favorece una interaccién, seleccione Me gusta.

Workspace Web Edition Help



Facebook

Responder a comentarios

£ Genesys * Workspace

el aisonomien @ 021z A B, IR

(Case Information

Reply to original post

Origin:  Inbound facebook

+ facebook party: Alison Q'Brien 0 Invited
g Labuprofen @
APP PAGE

BN ntison 0'Brien F-0-2
3 July 31 at 8:10 AM » Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me

@+ comments: 202  Collapse All Comment Delete Unlike

s Labuprofen -
July 31 at 9:51 AM + Total Replies: 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more.

Subsequent posts

@+ Hide + Comments - 20f 2 « Collapse All Comment Delete Like

B atison oBrien LTI
i July 31 a1 9:52 AM + Total Replies : 0

Thank you E

0+ Hide

Delete Like

3H i

Alison O'Brien ’.,' Q-
] July 31 at 10:22 AM + Total Replies: 0
s <

Q- Hide

Delete Like
|

Labuprofen July 31 at 10:20 AM « Total Replies: 0 « @@ * Show @ Negative 'j -

Note

Se puede responder a publicaciones dirigidas originales en Facebook o responder a un comentario en
Facebook. Los comentarios subsiguientes aparecen con sangria debajo de la publicacién original.

Seleccione el comentario que corresponda, ingrese su respuesta (puede cortar y pegar texto) y
seleccione Enviar.
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Responder a un mensaje privado: iniciar sesion

My Channels Dashboard

Media Status
Q chat Mot Ready
© email Mot Ready
) facebook 5 Mot Ready
) facebook private message ) Ready
W twitter I3 Mot Re

® Log Off

Puede responder a un mensaje privado de un contacto de Facebook (no puede enviar mensajes

privados nuevos). Para hacerlo, debe iniciar sesién en un canal especial lamado mensaje privado
de facebook.

Responder a un mensaje privado: introducir su respuesta

& Bnan Tested Wy U553 u

o Information Histo|
Origin:  Inbound facebooksession =

[=]

- Z

~ Brian Tested ) Connected >

o] General

-
0 chats exchanged with this contact in the past 24 hours. Title
[January 25, 12:55:42 PM]Brian Tested: Hi, | was wondering about your new products you have to offer? First Name™
[January 25, 12:56:24 PM]Brian Yee: Yes, absolutely | am able to share some new information with you.
[January 25, 12:56:38 PM]Brian Yee: What are you interested in specifically? Last Name™

BrianTested has not sent any message since 12:55:42 PM. Facebook session has expired and is now over.

\jaz‘er zext

Dispositions Note

Una vez haya iniciado sesién en el canal mensaje privado de facebook, puede aceptar
interacciones de mensajes privados y responderlos de una manera muy parecida a la que emplea en
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las interacciones de chat.

Publicar en Facebook

£ Genesys * Workspace

Case Information

Origin:  Inbound facebook

11:) Anonymous o 00:10 HX ﬂ_, 'E

Ancnymous

Account:| Labuprofen v

s Labuprofen \

Agentl Agentl ~ & ~ | @ ~

0 Facebook v

| Exit. N\

Type your message here\

T

Select Account

slect Facebook

Note

Send

Puede publicar en la pagina de sus contactos de Facebook. En el menu desplegable al lado del icono
de Agente, seleccione Facebook. Seleccione la cuenta a la cual desea enviar la publicacién. Escriba
su mensaje y envielo a su contacto.

Workspace Web Edition Help

10



	Workspace Web Edition Help
	Facebook

