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Ayuda de Workspace Web Edition

Ayuda de Workspace Web Edition

Link to video

Con Workspace, los agentes del centro de contacto pueden comunicarse con los clientes y los
miembros del equipo a través de diferentes canales, como llamadas, chats y correos electrénicos. Se
puede hacer los siguiente:

e responder a los clientes o comunicarse con ellos a través de los canales que le hayan asignado

¢ solicitar ayuda a los miembros del equipo

e encontrar soluciones y respuestas convencionales a las preguntas de los clientes

¢Esta listo? Mire el video, en el que encontrard una descripcién general sobre Workspace, y luego
comencemos.

iBusca respuesta a preguntas especificas? Consulte los siguientes temas:

¢ Interacciones de clientes
¢ Interacciones internas
e Canales

» Directorio de contactos
¢Necesita ayuda? Consulte Navegacion por Workspace.

¢Usted es un supervisor? También puede supervisar agentes y llamadas y proporcionar
aseguramiento de la calidad de correos electrénicos. jO revise el video de Workspace que se
encuentra a la izquierda!

¢Quiere ver unos breves videos instructivos de Workspace? jDescubra nuestra
coleccién de "videos" instructivos!

Sugerencia

* Las imdgenes y los videos de este documento de ayuda muestran el Genesys
Workspace nativo. La compafiia podria haber personalizado muchas caracteristicas,
incluyendo logotipos corporativos y el nombre del producto. Este documento utiliza el
nombre Workspace para referirse a la aplicacién Agent Desktop que utiliza para manejar
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https://player.vimeo.com/video/120393836?title=0&byline=0&portrait=0

Ayuda de Workspace Web Edition

Ilamadas y otras interacciones y para administrar su trabajo y sus contactos.

e Las capturas de pantalla y videos muestran la ficha Tablero de mando. Este servicio esta
disponible solo para la versiéon de nube de Workspace Web Edition.
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Introduccién

Introduccion

Workspace Web Edition es su herramienta para manejar llamadas (tanto entrantes como salientes) y
otras interacciones, como chat o correos electronicos.

Importante

Lo que ve en Workspace depende de su centro de contacto y su rol dentro de este,
por lo que es posible que no pueda hacer o ver todas las caracteristicas incluidas en
esta ayuda. Si considera que deberia poder hacer una accién o ver alguna
caracteristica que no puede, consulte a su supervisor o al administrador del sistema.

Ahora que sabe de lo que se trata Workspace Web Edition, es probable que se esté preguntando
cémo debe usarlo. En esta pagina de introduccién, encontrara lo necesario para establecer una
conexidn y estar listo para tomar una llamada. Empecemos.

Sugerencia

e Las imagenes y los videos de este documento de ayuda muestran el Genesys
Workspace nativo. La compafiia podria haber personalizado muchas caracteristicas,
incluyendo logotipos corporativos y el nombre del producto. Este documento utiliza el
nombre Workspace para referirse a la aplicacién Agent Desktop que utiliza para manejar
Ilamadas y otras interacciones y para administrar su trabajo y sus contactos.

* Las capturas de pantalla y videos muestran la ficha Tablero de mando. Este servicio esta
disponible solo para la versiéon de nube de Workspace Web Edition.

Videos instructivos de Workspace

¢Quiere videos instructivos cortos? jDescubra
nuestra coleccién de "videos" instructivos!

Mire este video acerca de c6mo manejar una

llamada telefénica. Link to video
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Introduccién

Inicio de sesion en Workspace

S Genesys
Workspace
% GEHESYS' Web Edition 8.5.200.90

Workspace

Web Edition 8.5.200.90 Please fill in your current phone number, or select

browser communication
cspence
b +5320

BREEEEEE

| Use browser communication
Log In Change login account

. Log In

D 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

© 2015 Genesys Telecommunicaticns Laboratories. Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

Abra un navegador compatible (si usa comunicacién por navegador, use Chrome) y vaya al enlace
para el Workspace que le dio el supervisor.

Inicie sesién con su nombre de usuario y contrasefia. Es posible que deba introducir mas informacion:

e Sise solicita, introduzca su nimero de teléfono, ubicacién o idioma preferido.
* Sj su sistema usa comunicacién por navegador, seleccione Usar comunicacién por navegador.

« Sies la primera vez que inicia sesidn, es posible que tenga que cambiar su contrasefia.

Si no estd seguro sobre alguno de los datos que se le solicitan, consulte a su supervisor.

Sugerencia Al hacer clic en Cambiar cuenta de inicio sesiodn, regresara a la
pantalla principal de inicio de sesion.

Sugerencia Workspace tiene una funcién de seguridad que se puede configurar para que cierre su
sesion si deja de usar Workspace por un tiempo determinado. Workspace primero muestra un
mensaje que le advierte que se finalizard su sesién. Si Workspace finaliza su sesién, simplemente
vuelva a iniciar sesién cuando quiera volver a usar Workspace.

Importante Puede iniciar sélo una sesién de Workspace a la vez. Debe cerrar la sesién antes de
iniciar una nueva sesién.

Importante Para finalizar sesién en Workspace, debe usar la opcién Salir desde el menu que se
encuentra en la esquina superior derecha. No puede finalizar sesién si tiene llamadas o interacciones
activas.

Workspace Web Edition Help 6



Introduccién

Entornos remotos y virtuales de equipos de escritorio

Es posible trabajar en un entorno que utiliza Infraestructura de equipo virtual (VDI, también conocido
como VMware) para ejecutar Workspace. Esto significa que cuando empieza Workspace, se muestra
en su pantalla pero no se ejecuta realmente en su estacién de trabajo, sino en una maquina remota.

En entornos VDI, su administrador instalé el Genesys Softphone en su estacién de trabajo antes de
que iniciara sesién o se le indicé que lo instalara haciendo clic en el hipervinculo de instalaciéon desde
un correo electrénico u otro documento.

Al iniciar su estacién de trabajo, el Genesys Softphone se ejecuta
automaticamente y aparece el icono de Genesys Softphone en su bandeja del
sistema. Hasta que inicia sesion en Workspace, este icono tiene el siguiente
aspecto: %. Después de que el usuario ejecuta Workspace y el Genesys
Softphone esta conectado, el icono de Genesys Softphone tiene el siguiente
aspecto: E.

Lugar

S Genesys

Workspace
Web Edition 8.5.207.28

Welcome Kristi Sippola

-

Flease provide your place )

Changelogin account

@ 2014-2016 Genesys Telecornmunications Laboratories, Inc.
Genesys Suite applications are covered by LS. and Foreign
Patents.

Durante el inicio de sesién, es posible que vea una ventana que le solicita que introduzca su Lugar.

Su Lugar es el nombre o numero de la estacién de trabajo o teléfono que esta utilizando. Si no sabe
lo que debe ingresar, consulte a su supervisor.

Si no ve esta ventana, su cuenta estad configurada para iniciar sesién siempre en el mismo Lugar.

Workspace Web Edition Help 7



Introduccién

Sugerencia

De manera predeterminada, el Ultimo lugar desde el que inicié sesién aparece en el
campo Lugar.

Si cambia de Lugar, deberd ingresar un Lugar diferente cada vez que inicie sesién.

Cambie su estado a Listo

Link to video

Para recibir llamadas, debe estar en el estado Listo (indicado por una marca de verificacién verde
junto a su nombre).

Si necesita cambiar su estado, vaya a Mis canales y cambie el canal de voz a Listo.

Sugerencia: Puede cambiar sus estados de todos los canales en un simple paso. Haga clic en el
nombre que se encuentra en la esquina superior derecha de la pantalla y seleccione Listo.

En el video, encontrard una breve descripciéon sobre cdmo cambiar su estado.
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Introduccién

. Qué sucede si no estan disponibles todos los canales cuando
Inicio sesion?

e -

S Genesys * Workspace ©  Carole Spencer ~ -7

Type name or number  Q

My Workspace

My Channels My Campaigns My History

Media Status Forward
@ voice, instant messaging Mot Ready (00:01) No Active Forward
Q) chat @ Out OF Service (00:02)
© email @ Out Of Service (00-02)

@ workitem @ Out Of Service (00:02)

0 Channel(s) ‘chat’, 'email’, ‘workitem’ are not available. You will not be able 1o send or receive any interactions.

En algunas ocasiones, cuando inicia sesién puede ser que uno o mas de los canales a los que esta
asignado no estén disponibles.

Sabra que uno o mas canales no estan disponibles ya que verd un mensaje de advertencia en la
parte inferior de la ventana de Workspace.

Cuando esto ocurre, todavia puede iniciar sesién, pero si accede a la ficha Mis canales verd que uno
0 mas canales tienen el estado Fuera de servicio. Cuando un canal estd fuera de servicio, no podra
iniciar o cerrar sesién en ese canal y no podra establecer su estado.

Cuando el canal vuelve a estar disponible, aparecerd un mensaje en la parte inferior de la ventana de
Workspace. Puede utilizar la pestafia Mis canales para cambiar su estado en ese canal.

Workspace Web Edition Help 9



Introduccién

Establecer su estado como No esta listo con razén

My Channels My Campaigns My History My Statistics Contact Center Statistics
Media Status
& voice, instant messaging 2 NotReady - Case Review 1
Q) chat 2 Not Ready © Ready
Mot Read
S email 2 Not Ready © / I
@ Not Ready - Case Review
3 outboundpreview % Mot Ready
& Mot Ready - Coffe
(@ workitem & Mot Ready

& Mot Ready - Lunch

& Not Ready - Training
& After Call Work
& Do Not Disturb

() Log Off

En ocasiones es necesario establecer su estado de No estd listo en uno o mas canales para que no
reciba una nueva interaccién en ese canal. Puede elegir establecer el estado en No esta listo o No
estd listo con razén. El administrador configura las razones del estado No esta listo con razén que
tiene disponibles en los menus desplegables de Estado.

Sugerencia

Si manualmente establece su estado a No estd listo mientras gestiona una llamada
telefénica, chat o correo electrénico, el sistema empieza a grabar el tiempo que
permanece en ese estado, en lugar del tiempo que pasé gestionando la llamada.
Algunos centros de contacto tienen el estado Pendiente habilitado para que el estado
No esta listo no inicie hasta después de finalizar la llamada de teléfono o interaccién
de chat o después de enviar su correo electrénico o colocarlo en un workbin.

Manejo de una llamada entrante

Link to video
Asegurese de que su softphone o dispositivo de teléfono estd conectado y listo para usar.

¢Necesita ayuda con su softphone? Consulte ;Cémo utilizo mi teléfono web con Workspace?

Workspace Web Edition Help 10
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Introduccién

Cuando recibe una llamada, aparecerd un mensaje emergente en la esquina inferior derecha de la
pantalla. Es posible de que también escuche un sonido que le indicara que ha recibido una llamada.

Haga clic en Aceptar para conectar la llamada. Si Rechaza la llamada o ighora el mensaje
emergente, esta pasara al siguiente agente que esté disponible.

Sugerencia

Si su cuenta esta configurada para responder automaticamente a las llamadas, no
verd la ventana emergente

Para comenzar, le mostraremos algunas caracteristicas comunes sobre el manejo de llamadas:

- Espere
- Reanudar
= Transferir
- Colgar

v

= Marcar como terminado

Después de completar la llamada, puede introducir un estado Trabajo después de la llamada,
durante el cual puede completar las tareas relacionadas con la llamada. Por ejemplo, puede afadir
una Nota o seleccionar un cédigo de Disposicién.

Sugerencia

Si las disposiciones son obligatorias en su centro de contacto, no podrd cerrar una
llamada sin especificar un cédigo de disposicidon

En el video, encontrard una breve demostraciéon sobre cémo manejar una llamada de voz.

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

e Canales de soporte

Workspace Web Edition Help



Introduccién

¢ Manejo de llamadas
¢ Trabajo con contactos
* Uso de respuestas convencionales

e Administracion de sus workbins (que almacenan su trabajo en curso)

Workspace Web Edition Help
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Navegacién por Workspace

Navegacion por Workspace

¢ Tiene problemas para encontrar los comandos de Workspace? Si necesita ayuda para identificar un
botén o un campo, mantenga el puntero del ratén sobre el botén o campo en cuestién para que se
muestre texto emergente.

¢Utiliza un lector de pantalla? ;Navega en Workspace utilizando un teclado? Puede encontrar toda la
informacién sobre este tema aqui.

Vista principal

Link to video

En la vista principal, el usuario tiene acceso a las caracteristicas mds comunes que usa diariamente,
como la administracién de los canales del usuario, las campafias, los KPI, los clientes y contactos de

los workbins y los mensajes.

Las fichas incluyen algunos de los siguientes valores:

¢ Mis canales: El usuario debe establecer un estado en los canales individuales, como voz, chat y correo
electrénico.

¢ Mis campanas: El usuario visualiza y administra sus campafas salientes.

Mire el video, en el que encontrard una descripcién general sobre la visa principal de Workspace.

Sugerencia

El video incluye una descripcién de la ficha del tablero de mando. Este servicio esta
disponible solo para la versiéon de nube de Workspace.

Workspace Web Edition Help 13
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Navegacién por Workspace

Vistas compatibles

@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~

My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 0 T

= permite acceder a todas las vistas disponibles para el usuario, inclusive regresar a las vistas de
fichas.

Workspace Web Edition Help



Navegacién por Workspace

Estadisticas del centro de contactos y KPIs

Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 - Carole Spencer - Q - ﬂ -

Click to open the menu

Total Abandoned (Agent Group SIP One) 1 - Carole Spencer -

Current Target State

Inbound Calls

Total Answered (Agent Group SIP One)
Tntal Abandoned {Agent Group SIP One)

Hover over the
Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 -~

gadget to see the
full set of statistics

Current Target State
Inbound Calls 10
Total Answered (Agent Group SIP One) 11
Total i _ o

A Inbound Calls 7

Current Target State
A Inbound Calls
/%, Total Answered (Agent Group SIP One) 7

M Total Answered (Agent Group SIP One) 0O

Current Target State
&y  Inbound Calls
&0 Total Answered (Agent Group SIP One)

Alarms and

warnings are 20000) 0
. . @ Total Answered (1234567) 0
Iﬂd{ﬂdtﬂd by tt’lﬂ Ei Total Answered (DNGroup1) 0
I'C ones Total Answered (Frenchy) b
& Total Abandoned (French) 0

Internal Calls 2

Workspace Web Edition Help
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Navegacién por Workspace

Hay tres lugares donde puede ver y rastrear su rendimiento y el rendimiento de su centro de
contacto:

* El Gadget de estadisticas en la barra de menu principal

e La ficha Estadisticas del centro de contacto en Mi Workspace

e La ficha Mis estadisticas en Mi Workspace

Nota: Es posible que esta caracteristica no esté disponible en su entorno.

Gadget de estadisticas

El Gadget de estadisticas la ayuda a mantenerse al dia sobre algunas estadisticas clave. Su
administrador decide cudles estadisticas son las que usted puede ver.

El Gadget de estadisticas muestra una estadistica a la vez, ddndole el estado actual del nivel de
servicio, nimero de llamadas en espera, nUmero de llamadas que ha manejado y asi sucesivamente.

Desplace el puntero del ratén sobre el Gadget de estadisticas para ver los
valores actuales de todas las estadisticas que su administrador le asigné al
Gadget.

El circulo rojo con el numero le indica cuantos alarmas aplican actualmente a las estadisticas que
estd evaluando el gadget.

Si méas de una estadistica ha sido asignada al gadget, haga clic en él para abrir una lista de
estadisticas disponibles actualmente y seleccione una diferente para verla. Aparece una marca de
verificacién al lado de la estadistica actual.

Estos son los iconos que se pueden ver en el Gadget de estadisticas, la ficha Estadisticas del centro
de contacto y la ficha Mis estadisticas:

* Aparece un icono de peor si la evaluacién del rendimiento es la peor de su grupo (0).

e Aparece un icono de error si la evaluacién del rendimiento es inferior al nivel de error esperado del KPI (
).

e Aparece un icono de advertencia si la evaluacién de su rendimiento para el KPI trasciende el nivel de
advertencia esperado del KPI (k).

Para ver todas las estadisticas disponibles para su centro de contacto o para si mismo (todos sus
KPIs), haga clic en la ficha apropiada en Mi Workspace. También puede elegir estas fichas desde el

menu Vistas disponibles (=).
Ficha Estadisticas del centro de contactos

Los elementos que se muestran en esta ficha son las estadisticas de los puntos de ruteo, las colas de
espera y otros servicios del centro de contacto.

La ficha Estadisticas del centro de contacto muestra estadisticas que resumen el estado de diversas
condiciones que supervisa su centro de contacto como son el tiempo de espera, llamadas que se

Workspace Web Edition Help 16



Navegacién por Workspace

encuentran en cola ,el tiempo de espera maximo promedio, nivel de servicio y las llamadas
atendidas y abandonadas.

Haga clic en el encabezado de la columna Recurso del centro de contacto para cambiar el orden
de los recursos.

My Websfuare

L e . T

S A m— L e | b . W W (P s tbeehmd Lo asse

Ficha Mis Estadisticas

Esta pestafia muestra una lista de sus indicadores clave de rendimiento (KPIs).

Los KPIs que se muestran son configurados por el administrador del sistema. Las estadisticas pueden
ser de su grupo de agentes en lugar de solo para usted.

Haga clic en los encabezados de la columna de Objetos para cambiar el orden de los KPIs.

Wotkpace

- g i [} "

Blsqueda rapida

(4] |Wand * |°
2

Wen Wang

1IVINOD

Xin Wang

Vanessa Wang

Fage 1 of 1 1-4o0fd4 10 ~ perpage

En el campo Busqueda rapida, introduzca el nombre u otra informacién, como nimero de teléfono o
direccién de correo electrénico, del contacto y luego haga clic en el icono de lupa para iniciar la
bUsqueda en la base de datos de contactos.

Workspace Web Edition Help 17



Navegacién por Workspace

Deslizador de cronologia

Information History

Al Ls=t Montn Lsst Wesk Lsat Day

El deslizador de cronologia le permite al usuario examinar el historial del contacto en busca de
interacciones que hayan sucedido en cierto periodo. El deslizador tiene cuatro posiciones:

» Todos: Realice blusquedas, en toda la base de datos, desde la interaccién mas reciente, a la interaccién
mas antigua.

» Ultimo mes: Busca en toda la base de datos de la interaccién mas reciente a las de hace un mes.

« Ultima semana: Busca en toda la base de datos de la interaccién mas reciente a las de hace una
semana.

« Ultimo dia: Busca en toda la base de datos de la interaccién més reciente a las de hace un dia.

Controles de la pagina

4 4 Page2ofdd M 11-200f473 | 10 ¥ | perpage

Para explorar la lista de resultados de la busqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

* Ir a la pagina siguiente (P)
* Ir a la pagina anterior (4
« Ir a la primera pagina (I4)

» Para especificar el nUmero de elementos que aparecerd en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.
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Navegacién por Workspace

Vistas Lista y Cuadricula

L 2L =

Last Name

Garid view
~  Wang Wen L +190 » B Wen

- Wang Xin L +19 B Xin W3 E

Vanessa

Yaness

La vista Lista muestra una lista no ordenada de todos los contactos en la base de datos de contactos
que coinciden con los criterios de blsqueda.

Los resultados del modo de cuadricula se devuelven en forma tabular y ordenados segin el campo
de busqueda predeterminado, como Apellido. La vista de cuadricula se puede utilizar para ayudarle a
refinar su bdsqueda al ordenar sus resultados.

Haga clic en un encabezado de la columna en la vista de cuadricula para ordenar la lista segun dicho
criterio. Haga clic en un encabezado de la columna por segunda vez para cambiar entre orden de
clasificacién ascendente o descendente.

Mostrar/Ocultar detalles del panel

El boton Mostrar panel de detalles en parte inferior/Ocultar panel de
detalles (O ~) permite especificar cdmo aparecerd el panel de detalles. El panel
de detalles se puede mostrar u ocultar y, cuando se muestra, puede ubicarse en
la parte inferior o a la derecha de la ventana.

Haga clic en el botén Mostrar panel de detalles en parte inferior/Ocultar panel de detalles
para elegir una de las siguientes vistas:

« & Muestra el panel Detalles debajo del &rea del workspace .

« [ oculta el panel Detalles.

Workspace Web Edition Help 19



Navegacién por Workspace

Barra de interaccion

La Barra Interaccién aparece en la vista principal siempre que el usuario tenga una o mas
interacciones activas. Si tiene varias interacciones activas, solo se muestran las herramientas para la
interaccién activa actual. La barra de herramientas para otras interacciones activas se oculta hasta
que el usuario haga clic en ellas para activarlas.

Cada interaccién esta representada por una barra de control. Puede utilizar la barra de control para
realizar acciones bésicas que son especificas al tipo de interaccién, tales como finalizar una llamada.

* Haga clic en la barra de control para una interaccién para enfocarse en ella. Todas las demas
interacciones abiertas se contraen en la barra Interaccién.

* Haga clic en la pequefa barra coloreada a la izquierda del control de interaccién para alternar entre
modo anclado y modo flotante. En el modo flotante, otras vistas activas aparecen atenuadas detras de
la vista de la interaccién.

Las entradas en la barra Interaccién se muestran de manera intermitente (o parpadean) cuando se
producen eventos especificos que pueden requerir su atencién inmediata.

Sugerencia: Para permitir el maximo de espacio en la barra Interaccién, cuando estd manejando
una interaccién, el Team Communicator se reduce a un boton.

Team Communicator

Link to video

Con Team Communicator, el usuario puede encontrar a alguien en el directorio interno de la
compafiia (como un miembro del equipo, un punto de ruteo o un grupo de agentes), y a veces
alguien fuera de la compafiia, como un recurso externo o incluso un contacto de cliente. Es muy Uutil
para obtener ayuda o consultar a alguien mientras se trabaja en una interaccién.

Para iniciar una interaccién de Ilamada o correo electrénico, simplemente haga clic en el campo de
busqueda del Team Communicator y empiece a escribir un nombre, nimero o direccién de correo
electrénico.

También puede filtrar los resultados de la busqueda:

. E para buscar todos los contactos
. .* para buscar sus favoritos

L
. para buscar contactos recientes
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Navegacién por Workspace

10

o kel para agrupar (o desagrupar) sus resultados por categorfa o tipo

L
Si pierde una llamada, el botén del reloj cambia a naranja, de esta forma: . Haga clic para que se
muestren las llamadas perdidas. Si desplaza el puntero de su ratén sobre la entrada del contacto,
aparece un texto emergente que muestra la informacién de llamada perdida, como fecha, hora y
detalles conocidos del contacto.

Sugerencia Al cerrar el Team Communicator, o si el usuario cambia el filtro a Todos los contactos o
Contactos favoritos, el botdn Reciente vuelve a ser blanco si el usuario revisé sus llamadas recientes
y perdidas o si el usuario devolvié todas sus llamadas perdidas.

En el video, encontrard una breve demostracion sobre cémo usar Team Communicator.

Sugerencia

Si esta utilizando el espacio de trabajo en el modo de accesibilidad, el Team
Communicator permanece contraido. Para abrirlo, navegue hasta el botén del Team
Communicator, pulse Intro.
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MenU( de Acciones

Origin:

Subject:

Account Number:
Customer Segment:
Phone Manufacturer:
Subscription Date:

Subscription Description URL:

del abonado

Inbound email
Account upgrade
Party Action Menu
Bronze Env
Personne
6/24/2013 12:34:00 PM

=g href="http://mobile jfee fr"=Subscription plan=</a=

[+] AvrilMai @ Inbound 6_/

Call 1o 222+14255551212

To: web@mcr.dev @

Please send me information on how | can updagrade to a gold account.

AL Mai

El menu de Acciones del abonado es parte de cada interaccién. Puede utilizarlo durante una
interaccién para ejecutar una segunda interaccién. Por ejemplo, mientras estd manejando una

12/8/2017 3:26:09 PM

L1OYINOO N O

sasNOdsaY il

interaccién de correo electrénico de un contacto, puede utilizar el ment de Acciones del abonado

para llamar al contacto, si la direccién de su nimero de teléfono estd almacenada en la base de

datos corporativa.
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Como hacer comentarios cuando algo salid mal.

Katelondon + & ~ @ ~

@ Hep

Feedback

About kas{;le Web Edition
e o P oma AT ~raa

& Suggestion Report issue

Please provide description

Cancel

Las aplicaciones basadas en web algunas veces no funcionan como se espera. Puede haber
problemas de conexiones de red o el sistema que le envia las Ilamadas telefénicas, correos
electrénicos y chats podria estar lento o comportarse de manera extrafia. Algunas veces la calidad
del sonido de una llamada telefénica es mala. Algunas veces se muestra un mensaje de error en su
escritorio.

Estos y otros problemas debera notificarlos a su supervisor. Abra el menu Ayuda y seleccione
Comentarios para abrir la ventana Comentarios. Elija el tipo de comentario que desea dar, ya sea
una sugerencia o para informar un problema, describa el problema o la sugerencia escribiendo en el
cuadro de texto, y luego haga clic en Enviar para enviar el comentario. Esta informacion, junto con
los registros sobre lo que estaba haciendo en su sesién mas reciente de Workspace, se envian a
Genesys y quedan disponibles para el drea de atencién al cliente para futura referencia.

Si por alguna razén Workspace se desconecta de su red y debe cerrar su navegador y volver a abrirlo
para iniciar una nueva sesién, Workspace abre automaticamente la ventana Comentarios para
permitirle escribir inmediatamente un informe a su administrador sobre el problema de desconexién.

Después de completar un informe de comentarios, por favor, notifique a su supervisor acerca de
esto. Es posible que él o ella quiera llamar al area de atencién a clientes de Genesys con respecto al

Workspace Web Edition Help 23



Navegacién por Workspace

problema y podra hacer referencia al comentario que acaba de enviar.

Navegacion con teclado y accesibilidad

Workspace le permite navegar por la interfaz completamente a través del teclado. Esto significa que
no tiene que utilizar un ratén para activar las diferentes caracteristicas o seleccionar botones.

También significa que puede utilizar una aplicacién de lectura de pantalla para realizar todas las
funciones que necesite.

Cada vez que sucede un evento en Workspace, como recibir nuevas interacciones o se muestra un
mensaje de error, Workspace hace un sonido para alertar al usuario.

En esta seccién se describen todas las diferentes formas en que se puede utilizar el teclado y un
lector de pantalla para moverse.

Workspace le permite utilizar combinaciones de accesos directos del teclado para algunas acciones
comunes. Solicite a su administrador una lista de los accesos directos y teclas rapidas que estdn
configuradas para Workspace.

Combinaciones de teclas de accesos directos

Un acceso directo es una combinacién de teclas que se pulsan para hacer que
algo suceda en una ventana de Workspace.

Accesos directos de OS

El sistema operativo de su equipo también cuenta con accesos directos para copiar, cortar, pegar,
deshacer, eliminar, buscar, maximizar ventana, minimizar ventana, abrir menu y seleccionar
comando, cambiar de aplicacién, cancelar, cambiar enfoque, entre otras. Consulte la documentacién
de su sistema operativo para obtener una lista de los accesos directos admitidos del teclado.

Teclas de acceso directo de Workspace

Workspace admite tres combinaciones de teclas de acceso directo que puede utilizar para ser mas
productivo. Estos son los accesos directos del teclado predeterminados (el Administrador puede
haber configurado accesos directos del teclado diferentes para el usuario):

e Alt + N — pasa a la siguiente interaccién si tiene varias interacciones abiertas

e Alt + B — pasa a la interaccién anterior si tiene varias interacciones abiertas

e Alt + L — se desplaza hasta el Ultimo mensaje de error recibido
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Navegacion con el teclado

Workspace admite la navegacion con teclado para todas las caracteristicas,
funciones, opciones y mendus.

Si no utiliza el ratén o si estd utilizando un dispositivo de acceso que necesita la navegacion de
teclado, aln puede utilizar todas las caracteristicas de Workspace. Muchos usuarios expertos
prefieren utilizar la navegacién del teclado para maximizar productividad.

Los colores y la apariencia cambiaran a medida que seleccione diferentes
elementos en el escritorio del agente. Por ejemplo, los botones cambian el color
y los menus abren con la seleccién actual resaltada con un color.

Navegacion basica utilizando la tecla TAB

La forma mas simple para navegar por el teclado es usar las teclas TAB y SHIFT
+ TAB.

e Tab: mueve el enfoque hacia el siguiente menu, campo, botdén, vista y asi sucesivamente.

« Shift + Tab: mueve el enfoque hacia el menu, campo, botdn, vista anteriores y asi sucesivamente.

El desplazamiento ocurre de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo, a
menos que el orden de los componentes lo disponga de otra forma. La
navegacién se mueve de componente a componente dentro de un vista y de
vista a vista dentro de la aplicacién.

Accesos directos de navegacion

Esta tabla muestra los accesos directos del teclado que le permiten controlar Workspace sin utilizar
un raton.

Accesos directos del teclado Workspace

Acceso directo Descripcion

e Mover hacia la izquierda en una barra de menu
o fuera de un submendu.

Flecha izquierda e Mover a la ficha siguiente a la izquierda.
e Mover hacia la izquierda en el control deslizante
del historial.
Flecha derecha e Mover hacia la derecha en una barra de menu o
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Acceso directo

Flecha hacia arriba
Flecha hacia abajo
Alt + Flecha hacia abajo

Intro

Espacio

Escape

Descripcion

fuera de un submendu.
¢ Mover a la ficha siguiente a la derecha.

¢ Mover hacia la derecha en el control deslizante
del historial.

Mover hacia arriba en las listas y mendus.

Mover hacia abajo en listas y menus.

Abrir una lista desplegable seleccionada.

Para una lista modificable, aplicar el modo editar o validar la
modificacion.

Para un botdn, ejecutar la accién asociada.

Para un elemento del mend, ejecutar la accién asociada.

Para algunos controles, seleccionar o borrar el
cuadro de verificacién que tiene el enfoque.

Para una lista modificable, cancelar el modo editar.
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Videos "Instructivos"

Este tema cuenta con una coleccién de videos del canal Genesys Vimeo, en el que se muestran
algunas de las funciones mas usadas de Workspace Agent Desktop.

COmo iniciar sesion y tener el estado Listo

* Inicio de sesién en Workspace Agent Desktop

[+] Mostrar video: Inicio de sesién en
Workspace
Link to video

e Como usar los controles de estado

[+] Mostrar video: Controles de estado
- Link to video

e Un recorrido rapido por la ventana principal

[+] Mostrar video: Generalidades sobre la

Vista principal
Link to video

Manejo de llamadas de voz

e Coémo tomar una llamada de voz

[+] Ver video: Como tomar una llamada de

voz
Link to video

* Transferencia de una llamada a un grupo de agentes
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https://player.vimeo.com/video/120393922?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120393750?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120393836?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/126529978?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

[+] Ver video: Transferencia a un grupo de
agentes
Link to video
¢ Como realizar una llamada nueva

[+] Ver video: Busqueda de un contacto

e Como activar y reactivar el silencio y controlar el volumen de una llamada

[+] Ver video: Control del micréfono y

altavoces
Link to video

COmo usar un teléfono web

e Descripcién general de las comunicaciones del navegador por teléfono web

[+] Ver video: CoOmo usar un teléfono web

- Link to video

e Como usar la herramienta de Diagndstico de comunicaciones por navegador para solucionar problemas
de la calidad de la Ilamada

[+] Ver video: Como solucionar problemas de

calidad de llamada
Link to video

Campanas salientes

Agqui se muestran cuatro videos tutoriales que proporcionan, una visién rapida de un agente en una
campanfa saliente. El primer video presenta las campafas salientes, el segundo muestra las
campafas progresivas y predictivas (automaticas), el tercero demuestra las campafas de vista
preliminar (manuales), y el cuarto demuestra las campafas de tipo push-preview (semiautomaticas).
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https://player.vimeo.com/video/132448558?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120393608?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/211393400?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/147246511?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/147041627?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

¢ Generalidades

[+] Mostrar video: Generalidades sobre las
campanas salientes

Link to video

» Recuperacién de registro automatica (y programar una llamada de regreso)

[+] Mostrar video: Modo automatico

Link to video

e Recuperaciéon de registro manual

[+] Mostrar video: Modo manual

Link to video

e Recuperacién semiautomética de registros

[+] Mostrar video: Modo semiautomatico

Link to video

Manejo de correos electréonicos

e Recepcidén de un nuevo correo electrénico

[+] Mostrar video: Recepcion de un nuevo
correo electrdénico

Link to video

* Envio de un correo electrénico saliente

[+] Ver video: Envio de un correo electronico

Link to video

e Reenviar un correo electrénico como archivo adjunto
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https://player.vimeo.com/video/169314660?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/169628530?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/170052030?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/233393949?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/213151797?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120393437?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

[+] Ver video: Reenviar un correo electrénico
como archivo adjunto
Link to video

¢ Reenviar un correo electrénico en linea

[+]1 Ver video: Reenviar un correo electronico
en linea

Link to video

e Utilizar menu de la combinacion de reenvio

[+] Ver video: Utilizar menu de la

combinacion de reenvio
Link to video

Manejo de chats

e Manejo de una interaccién de chat con un cliente

[+] Mostrar video: Manejo de un chat
“ Link to video

e Envio de un URL a su cliente

[+] Mostrar video: Envio de enlaces a su

contacto
Link to video

Manejo de Workitems

e Manejo de la interacciéon de un workitem
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https://player.vimeo.com/video/243027495?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/243027747?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/243027658?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/126529975?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/167829168?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

[+] Mostrar video: Manejo de un workitem

Link to video

Encontrar y administrar contactos

* COmo encontrar un contacto usando el Team Communicator

[+] Ver video: Busqueda de un contacto

Link to video

¢ Generalidades sobre Directorio de contactos

[+] Mostrar video: Generalidades sobre
Directorio de contactos

Link to video

e Coémo encontrar contactos usando la Busqueda répida

[+] Ver video: Busqueda rapida en el
directorio de contactos

Link to video

e Como ver los detalles como una cuadricula o lista en el directorio de contactos

[+]1 Mostrar video: Directorio de contactos
Visualizacion de detalles como cuadricula o
lista

Link to video

e Como llamar a un contacto o enviarle un correo electrénico utilizando el Directorio de contactos

[+] Mostrar video: Directorio de contactos
Teléfono y correo electrénico

Link to video
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https://player.vimeo.com/video/195880194?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120393686?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120394136?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/76532218?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120394009?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/120394073?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

COmo encontrar interacciones

Ficha Historial del contacto

e Blsqueda rapida del historial de contactos

e BuUsqueda avanzada del historial de contactos

e Busqueda rapida del Mi historial

e Blsqueda avanzada de Mi historial

e Blsqueda rapida de interacciones

[+] Mostrar video: Historial del contacto

Link to video

[+] Mostrar video: Busqueda rapida del
historial de contactos

Link to video

[+] Mostrar video: Historial de contacto
Busqueda avanzada

Link to video

[+] Mostrar video: Mi historial: Busqueda
rapida

Link to video

[+] Mostrar video: Mi historial: Busqueda
avanzada

Link to video

[+] Mostrar video: Busqueda de
interacciones: Busqueda rapida

Link to video
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https://player.vimeo.com/video/120394265?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190299410?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190299234?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190299555?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190299503?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190282216?title=0&byline=0&portrait=0

Videos "instructivos"

e Blsqueda avanzada de interacciones

[+] Mostrar video: Busqueda de

interacciones: Busqueda avanzada
Link to video

Historial de navegacion

» Visualizacion del historial de navegacién de sus clientes

[+] Ver video: Visualizacion del historial de

navegacion de sus clientes
Link to video

Mensajeria instantanea en su organizacion

* Envio y recepcién de textos con otros usuarios en su organizacién

[+] Ver video: Comunicacion por mensajes

texto con otros usuarios en su organizaciéon
Link to video

Uso de las funciones del supervisor

Los supervisores pueden usar los Workbins de lider de equipo

* Generalidades sobre workbins de lider de equipo

[+] Ver video: Generalidades sobre workbins

de lider de equipo
Link to video
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https://player.vimeo.com/video/190281632?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/132244693?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/149192714?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/129008359?title=0&byline=0&portrait=0

Canales

Canales

Los canales son los diferentes métodos, como correo electrénico y chat, que utiliza para comunicarse
con los clientes y los miembros del equipo en su centro de contacto.

. Qué hace cada canal?

Cada canal le permite comunicarse con sus contactos de diversas maneras. Puede realizar y recibir
llamadas telefénicas (conocido como el canal de voz). También puede recibir y responder a correos
electrénicos, chats interactivos en vivo, mensajes de Facebook, Tweets en Twitter, y Workitems como
son faxes y PDFs. Use la Mensajeria Instantanea para intercambiar mensajes de texto con sus
colegas. También puede usar una sesién de conavegacion para navegar por el sitio web de su
empresa con un contacto.

¢Por qué no puedo ver todos los canales?

Segun la asignacién, puede tener disponibles todos los canales, algunos o solo uno.

.Los chats y los MI no son lo mismo?

Si, siempre y cuando permitan una comunicacién de texto en tiempo real. En Workspace, el canal de
chat se utiliza como medio de comunicacién con clientes, mientras que los Ml internos, como medio
de comunicacién con personas en su centro de contacto. Los Ml no se guardan.

. Cual es la diferencia entre una consulta y una conferencia?

En ambas acciones, obtendra ayuda de un agente o supervisor. A través de las consultas, podra
interactuar con un miembro del equipo de forma privada. A través de las conferencias, podra
permitirle a alguien més de su centro de contacto que se una al chat o a la llamada telefénica con su
contacto.
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.Qué puedo hacer en la ficha Mis canales?

Puede usar la ficha Mis canales para lo siguiente:

e Cambiar su estado en un canal
e Finalizar sesién de un canal
e Activar o desactivar el estado No molestar (se aplica a todos los canales)

* Reenviar llamadas que estan dirigidas a la extensién del usuario a otra extensién

Sugerencia

Si manualmente establece su estado a No esta listo mientras gestiona una llamada
telefénica, chat o correo electrénico, el sistema empieza a grabar el tiempo que
permanece en ese estado, en lugar del tiempo que pasé gestionando la llamada.
Algunos centros de contacto tienen el estado Pendiente habilitado para que el estado
No estd listo no inicie hasta después de finalizar la lamada de teléfono o interaccién
de chat o después de enviar su correo electrénico o colocarlo en un workbin.
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. Puedo usar mas de un canal a la vez?

Origin: Inbound email g
Q
Subject: Account upgrade "—-:|
N b -]
Account Number Pa I-"t':g Action Menu L1
Customer Segment: Bronze Env
Phone Manufacturer: Personne
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM
Subscription Description UBL:  <a href="http://maobile jfee fr"=Subscription plan</a=
[+] AvrilMai @ Inbound 6_/
: . =]
Call to 222+14255551212 ﬁ
|I| | 12/8/2017 3:26:00PM J 5
Q
To: web@mcr.dev E
m
Please send me information on how | can updagrade to a gold account. w

AL Mai

Puede configurar su entorno para poder usar dos canales a la vez. Por ejemplo, puede llamar a un
contacto mientras maneja su solicitud de chat o correo electrénico.

Para ello, en el menuU de Acciones del abonado en el drea de Estado de la interaccién, encontrard
una lista de todos los nimeros de teléfono y direcciones de correo electrénico que tiene su compafia
para el contacto, donde podra seleccionar el que quiera usar. Si se ha establecido la conexién, el drea
de estado y los botones de control de interaccién, al actualizarse, incluyen el nuevo canal.

También puede manejar multiples interacciones en diferentes canales de manera simultdnea, por
ejemplo, tres correos electrénicos, dos chats y una llamada con diferentes clientes.

Si su cuenta estd configurada para hacer eso, también puede hacer clic en un nimero de teléfono o
en una direccién de correo electrénico enviada por su contacto como mensaje de chat para llamar al
contacto o escribirle por correo electrénico.
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. Qué sucede cuando marco una interaccion como terminada?

S Genesys * Workspace

Extend After Call Work Time O indefinitely

My Workspace
My Channels My Campaigns Dashboard My Statistics
Media

M voice
Q) chat

& After Call Work

La respuesta depende de cémo tenga configurada su cuenta.

Es posible que el usuario deba marcar la interaccién como terminada para poder cerrar la vista

Interaccion.

Cuando hace clic en Marcar como terminado, es posible que su estado cambie automaticamente
de Trabajo después de la llamada a Listo, No esta listo o algun otro valor, o es posible que el
usuario tenga que establecer manualmente el estado en Listo o algun otro valor, después de
completar su trabajo después de la llamada.

Es posible que, después de cada Ilamada, le asignen una cierta cantidad de tiempo para que pueda
realizar el trabajo después de la llamada (ACW). De ser asi, el estado del usuario para el canal de voz
serd Trabajo después de la llamada hasta que haya pasado este intervalo de tiempo y luego
podria cambiar a Listo o No esta listo. También tiene la posibilidad de extender el tiempo del
trabajo después de la lamada de manera indefinida, en caso de que la llamada requiera mas tiempo
del que generalmente se emplea para dicha tarea.
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Interacciones de clientes

Una interaccién de clientes cuenta con dos partes: la comunicacién real con el cliente a través de uno
0 mas canales, y las herramientas que le ayudan a solucionar el problema del cliente.

Importante

Lo que ve en el Workspace depende de su centro de contacto y su rol dentro del
mismo, por eso es posible que no pueda hacer o ver todas las cosas incluidas en esta
ayuda del producto. Si considera que deberia poder hacer una accién o ver alguna
caracteristica que no puede, consulte a su supervisor o al administrador del sistema.

¢Qué tipos de interacciones de clientes puedo recibir?

En funcién de la asignacién, el usuario puede recibir interacciones a través de cualquier canal,
directamente desde los clientes o a través de una consulta, conferencia o transferencia. Algunos
centros de contacto estdn configurados para que siempre dirijan interacciones de los mismos clientes
a los mismos agentes. Si su asignacién estd configurada de esta manera, podra proporcionarle
asistencia a ciertos clientes cuando Ilamen, envien un correo electrénico o se comuniquen por chat,

entre otros, mientras usted esté disponible.

¢Qué tipos de interacciones de clientes puedo iniciar?

En funcién de su asignacién, usted puede hacer lo siguiente:

¢ |lamar a un cliente directamente
e hacer llamadas salientes como parte de una campafa
e enviar un correo electrénico

e enviar Tweets o hacer publicaciones en Facebook; no obstante, es muy probable que las interacciones
de su red social empiecen con los clientes

Solo los clientes pueden iniciar chats y sesiones de conavegacién.
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. Puedo usar mas de un canal a la vez?

En algunos casos, puede usar multiples canales durante una Unica interaccién de cliente. Por
ejemplo, puede enviar un correo electrénico al cliente con el que esté hablando.

.Ddénde puedo encontrar respuestas a preguntas y problemas de
contacto comunes?

Primero, pruebe con el Centro de conocimiento, las respuestas convencionales, su propio historial del
contacto y todos los repertorios de conocimiento personalizado que utiliza su centro de contacto. Si
ninguna de esas opciones funciona, puede iniciar una consulta con uno de los miembros de su
equipo.

. Como busco en interacciones anteriores con los clientes?

Puede ver las interacciones con sus clientes de tres maneras:

e Mi historial le permite navegar por las interacciones

e El Directorio de contactos le permite navegar por todas las interacciones con un cliente o miembro del
equipo en particular

e Blsqueda de interacciones le permite navegar por la toda la base de datos de interacciones mediante
una busqueda rapida o una busqueda avanzada.

.Como acepto una interaccion entrante?

Las nuevas interacciones (llamadas, chats, correos electrénicos o publicaciones en redes sociales)
llegan a su estacién de trabajo en forma de mensaje emergente. En algunos centros de contacto,
usted puede decidir si acepta o rechaza la interaccién, en otros, la interaccién serd respondida de
manera automatica. Si no realiza ninguna accién, finalmente se agotard el tiempo de espera y pasara
al siguiente agente disponible.

En caso de tener configurada una respuesta automatica, por supuesto no podra elegir rechazar una
interaccion.

Muchos navegadores también le muestran avisos acerca de las interacciones y otros eventos. Puede
administrar estas notificaciones por medio de la configuracién del navegador. Consulte la ayuda de
su navegador para averiguar cdmo puede controlar las notificaciones del mismo.
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.Por gué mis correos electronicos contienen codigos extrafios?

Las respuestas convencionales utilizan "tokens" (como <$ Contact.FullName $>) que reemplazan
un cédigo con texto especifico. Por ejemplo, Estimado <$ Contact.FullName $> se convierte en
Estimado John Smith en el correo electrénico. Si copia y pega un cédigo de token (como <$
Contact.FullName $>) en su borrador de correo electrénico, el texto se reemplaza después de
enviar el correo electrénico. Para ver el texto reemplazado antes de enviar el correo electrénico, debe
hacer clic en Insertar texto de respuesta convencional.

. Qué son estos otros sitios web que veo?

Su administrador puede integrar los sitios web internos y externos en su vista principal de
Workspace. A nivel de Workspace, el sitio web externo aparece en fichas asignadas. Estas fichas
permiten acceder al sitio web sin salir de Workspace.

A nivel del caso, existen dos maneras de mostrar sitios web dependiendo del modo de presentacién
del tipo de interaccién principal.

e Para voz, el sitio web externo aparece en el fondo cuando se selecciona una interaccién. Cuando la
interaccién no estd seleccionada o estd cerrada, el sitio web externo se reemplaza con el panel anterior
mostrado en el fondo.

e Para multimedia, el sitio web externo aparece en una vista asignada en el propio caso.

. Como establezco un codigo de disposicion?

Puede asignar un cédigo de disposicién a una interaccién en progreso o terminada para caracterizar
el resultado de la interaccién.

La vista Cddigo de disposicién es una ficha de la vista Interaccién. Contiene una lista de opciones en
las que el usuario puede hacer clic para especificar el resultado de la interacciéon. Hay una campo
para buscar entre los cddigos de disposicién.

Los cédigos de disposicién estadn organizados en carpetas de agrupacién, las cuales no se pueden
seleccionar como disposiciones. Estas carpetas de agrupaciéon no corresponden a atributos de
negocio, ya que solo son informacién textual.

Seleccione un cddigo de disposicién para la interaccién. Una vez que se selecciona una disposicién, la
lista de disposiciones se oculta y la disposicién seleccionada aparece en un cuadro de texto ubicado
en la parte superior del listado. No puede editar una disposicién, pero puede seleccionar alguna
diferente para reemplazarla.

La ruta completa a la disposicién estd disponible como un texto emergente del nombre de la
disposicion.

Dependiendo de la configuracién del sistema:
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* Es posible que el usuario esté configurado para establecer un cédigo de disposiciéon para que pueda
hacer clic en Marcar como terminado.

* Es posible que pueda hacer clic en Marcar como terminado sin un cédigo de disposicién.

e Es posible que la vista Cédigo de disposicién no aparezca.

. Como agrego una Nota a una interaccion?

La Nota es una funcién que permite introducir comentarios sobre la interaccién actual o sobre una
interaccién seleccionada. Puede ver la nota en la mayoria de los canales, ademas del historial del
contacto, Mi historial y mi Workbin.

Importante: Debe hacer clic en Guardar para que su nota quede almacenada.
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/

.Como trabajo con informacion del caso?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound email C 055
Account Number: . 5 t\f\e'

Customer Segment: Eronze Env -{'\{\\5 \ tiof\. .
Phone Manufacturer: Fersonne E of'ﬂ\‘a .E,\N\'odk
Subject: Warranty service W ',"f\ ﬂk"n’
Subscription Date: 6/24/2013 1:34:00 PM ‘JLENQ

Subscription Description URL:

~ Mark Aviam € Inbound

Warranty service
From: MarkaAvi@mail.dom /10,2015 2:10:45 PM
To:

Hello,

Iwould like to book an appointment for warranty service on my laptop.

La vista Informacién del caso (datos adjuntos) proporciona informacién sobre una interaccién; por

ejemplo, un nimero de cuenta o tipo de servicio.

Posiblemente aparezca informacién del caso, como el titulo de una pagina web, un ancla o un enlace.
Si el enlace se encuentra activo, se mostrara en azul. Los enlaces podrian aparecer como un URL o
como un texto con un hipervinculo y podrian tener un texto emergente que indique qué hacer o a
dénde lleva el enlace. Los enlaces se pueden abrir como una pestafia nueva o una ventana nueva; el

Administrador puede anular este comportamiento en la configuracién de su navegador.

Para realizar cambios, seleccione el campo que quiera editar o eliminar. Los campos que se pueden

editar muestran un icono de Lapiz cuando se coloca el puntero del ratén sobre ellos.

Puede afadir mas campos con .
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Llamadas

Workspace proporciona controles y caracteristicas que permiten manejar interacciones de voz con
contactos o miembros del equipo.

Llamadas convencionales vs. llamadas basadas en web

Usted podria estar usando las llamadas basadas en web (a veces se denominan llamadas basadas en
navegador o WebRTC). Si lo hace, puede leer aquisobre las diferencias entre llamadas convencionales
y llamadas basadas en web, por ejemplo cdmo iniciar una sesién, cémo controlar el volumen y
ponerlo en silencio o cdmo hacer comentarios sobre la calidad de la llamada.

Para obtener informacién sobre la realizacién de llamadas, consulte los siguientes temas:

e ;Cémo inicio una llamada o un mensaje de correo electrénico?
¢ Campanfas salientes

¢ Videos: Manejo de llamadas de voz

.Como manejo una llamada entrante?
Link to video

¢ Manejarla por mis propios medios
e Manejarla por mis propios medios con ayuda

e Transferirla

_}
* |Instantdneamente

* Después de una consulta

»
¢ Finalizar la llamada

. Como utilizo mi teléfono movil o de escritorio para responder
una llamada?

Si usa un teléfono movil o un teléfono de escritorio en lugar de un auricular
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conectado a su estaciéon de trabajo para gestionar llamadas, tendrd que hacer
las cosas un poco diferente si su centro de contacto usa Conexiones constantes.
Si no utiliza una conexién constante, simplemente utilice el Workspace para
responder a sus llamadas como siempre.

¢Cémo gestiono llamadas con una conexién constante?

Si su centro de contacto usa conexiones constantes, su supervisor deberd indicarle que use el
teléfono para contestar llamadas, no el Workspace del escritorio.

Inicie sesién y establezca su estado en Listo como siempre lo hace.

Cuando le llegue una llamada nueva, aparecerd un mensaje emergente en su escritorio para
informarle que tiene una nueva llamada. {NO haga clic en Aceptar para quitar el mensaje
emergente!

Responda a la llamada en su teléfono. La informacidén sobre la llamada se muestra en el Workspace.

»
No finalice la llamada colgando el teléfono. Haga clic en para finalizar la llamada desde el
Workspace.

Si cuelga el teléfono para finalizar la llamada, el Workspace no podra contestar
automaticamente sus llamadas y tendra que responder por si mismo usando el
teléfono.

/

.Donde puedo obtener ayuda para manejar una llamada?

= Genesys * Workspace

aviimai (@ o000 RERE Q-G-8 8- & -

Case Information

Origin: Inbound call 1o 9001

Account Number: > gate Lewis
L d Off
Customer Segment: Eronze Env 08¢
- Kristi Sippola
Phone Manufacturer: Personne T —
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM

Subscription Description URL:  <a href="http://mobile_free fr'=Subscripti...

~ +14255551212 (@ Connected

® Start Instant Message Consultation

Dispositions Note

o
g +14255551212 x
Enter note

Add Phone Mumber
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* Buscar respuestas convencionales
e Buscar en la base de conocimientos

* Buscar en el historial de interacciones y contactos

L
¢ |niciar una consulta

L
¢ Iniciar una conferencia

. Qué otras acciones podemos hacer durante una llamada?

+  Avril Mai (® Connected

New E-mail to A_Mai@mail dom

u T

| T

e Enviar un correo electrénico o realizar otra llamada

Actualizar la informacidon de contacto

e Grabar la llamada
'=
e Poner en espera y reanudar &’

« Disque digitos sin usar el teléfono. Por ejemplo, puede usar este discador cuando esté navegando
por el sistema de un teléfono. Es posible que no oiga tonos cuando disque utilizando esta herramienta.

.Como controlo el volumen de mi auricular y me pongo en
silencio?

Link to video

Su administrador puede configurar los controles de su micréfono o los altavoces de su auricular para
que pueda ponerse en silencio y reactivarse a si mismo o a su contacto y pueda ademas controlar el

volumen del micréfono y de los altavoces.

Dependiendo de cémo se esté la configuraciéon, es posible que vea diferentes configuraciones de los
botones:

* Silenciar/activar el micréfono
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Llamadas

[ ]
"!"v

* Ajustar el volumen de su micréfono

-
-3

¢ Silenciar/activar su altavoz

Ajustar el volumen de su micréfono
]) - ;.
i |

A
)

* Ajustar el volumen de su micréfono y de su altavoz

4 @8 Support

4 @ Hardware
Appointment
Configuration
Defect
Question

4 wm Software
Appointment
Configuration
Defect
Question

uonewiopul
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*
Finalizar llamada

* Tomar notas

e Seleccionar un cédigo de disposicién si se requiere

v

¢ Marcar como terminado

e Cambiar el estado segln sea necesario

.Qué sucede cuando pongo a alguien en espera”?

Avil Mai (B 0019 % RS
> )

Avril Mai @ 00:11
Avril Mai @ 00:30
Avril Mai @I 01:03

En caso de hacerlo, podra ver cuanto tiempo puso en espera a la persona que llama.

C
Después de hacer clic en Espera (), un temporizador y una barra de progreso comienzan a
contar los segundos que la llamada esta en espera.

La barra de progreso cambia de verde a amarillo a rojo a medida que pasa el tiempo. Si la barra de
progreso cambia a rojo, la llamada ha estado en espera durante mucho tiempo y deberd hacer clic en

>
Reanudar () para actualizar al contacto y que sepa todavia continda en la llamada.
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.Como selecciono manualmente una Identificacion de persona
que llama?

My Workspace

Flease select your Caller [dentification

Sales i

Continue Cancel

Cuando el usuario realiza una llamada, deberd elegir la Identificacién de persona que llama que se
mostrard en el teléfono del contacto. Esta caracteristica también puede estar habilitada para
[lamadas que se transfieren o con las que se inicia una conferencia.

La persona que llama verd la ID de persona que llama que el usuario haya seleccionado. La ID de
persona que llama anterior que el usuario seleccioné se selecciona por opcién predeterminada. Para
ocultar la identidad del usuario, este puede seleccionar la opcién Anénimo, si esta disponible.
Consulte a su supervisor sobre cuando utilizar esta caracteristica.

.Como grabo una llamada?

La funcionalidad de Grabaciéon de llamadas (sélo para agentes con VolP/SIP)
permite grabar la interaccion de voz actual con un contacto o un destino interno.
Workspace admite dos tipos diferentes de grabacién de llamadas: grabacién de
emergencia y grabacién de llamada controlada. El administrador del sistema
configura el tipo de grabacién de llamada que es admitido en su entorno.

Importante

Su centro de contacto podria grabar todas las llamadas. Es probable que no tenga la
capacidad de controlar la grabacién de llamadas. Recibird una notificacién de que la
grabacién estd en progreso.

Si la cuenta estd configurada para la grabacién de emergencia, puede iniciar y detener la grabacién
mediante el uso de un solo botdn.

Si la cuenta estd configurada para la grabacién controlada, puede iniciar una grabacién, pausar una
grabacién, reanudar una grabacién y finalizar una grabacién.
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La grabacién de llamadas permite realizar las siguientes funciones:

o
e Grabar la llamada: Seleccione Grabar la llamada () para grabar una llamada.

o
* Dejar de grabar la llamada: Seleccione Dejar de grabar la llamada () para dejar de grabar una
Ilamada que esté grabando actualmente.

i)
* Pausar la grabacidn de la llamada: Seleccione Pausar la grabacién de la Ilamada () para pausar
la grabacién de una llamada que esté grabando actualmente.

o
¢ Reanudar la grabacion de la llamada: Seleccione Reanudar la grabacién de la llamada () para
reanudar la grabacién de una llamada que esté grabando actualmente.

Cuando estd grabando una llamada, el icono de llamada en el drea de abonados conectados cambia
a rojo.

Al pausar una grabacién de llamada, el icono de llamada rojo cambia a gris.

Cuando estd activa una grabacién de llamada, un icono de grabacién de llamada
(.) se muestra en la barra de titulo de la Vista principal.

. Como reenvio mis llamadas?

Para reenviar llamadas a una extensién o un numero de teléfono diferentes, en el
canal de soporte seleccionado, en la columna Reenviar, haga clic en Ningun
reenvio activo y en Reenviar.

Esta accién abre el cuadro de didlogo Reenviar. Ingrese el nimero al cual desea reenviar sus
lamadas y haga clic en Aplicar. Haga clic en Cancelar para regresar a la ficha Mis canales sin
reenviar sus llamadas.

Si tiene un conjunto de reenvios activos y desea inhabilitarlo, en el canal de voz, en la columna
Reenviar, seleccione Reenviado a <nlimero>, y seleccione Cancelar el reenvio a <nimero>.

En el cuadro de didlogo Cancelar reenvio, seleccione Si para cancelar el reenvio; esto elimina el
reenvio activo y cambia el estado Reenvio a Ninguin reenvio activo. Para mantener el reenvio
activo seleccione No.

Importante
Cuando se establece un Reenvio activo, la aplicacién no recibe ninguna llamada.
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.Como utilizo mi telefono web con Workspace?

S Genesys

Workspace
Web Edition 8.5.200.96

= _
—_— = Genesys
Workspace

WSer communication Web Edition 8.5.200.96

‘Welcome Carole Spencer
Log In

|« Use browser communication

e login account

L& 2015 Genesys Telecommunications
Suite applications are covered by US. Change login account

Log In

£ 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.%. and Foreign Patents.

Link
to video

Algunos sistemas usan un teléfono basado en web para permitirle al usuario conectarse con
[lamadas. Si su sistema usa un teléfono basado en web, seleccione Usar comunicacidén por
navegador cuando inicie sesién.

AsegUrese de que su auricular esté conectado y debidamente configurado en el panel de control
Sonido y de que sea el dispositivo de reproduccién y grabacién predeterminado. Consulte a su
supervisor si necesita ayuda para configurar su auricular.

Es posible que, cada vez que inicie sesién en un sistema de teléfono basado en web, tenga que
Permitir al sistema usar su micréfono.

Las llamadas por el teléfono basado en web se manejan de la misma manera que las llamadas
convencionales. La diferencia yace en que las llamadas por teléfono basado en web cuentan con
algunas caracteristicas adicionales:
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- -
. . silenciara (o activard) el micréfono o los parlantes (o audifonos), sin poner la llamada en espera.

* Después de finalizar una llamada, puede calificar la calidad de la llamada seleccionando las estrellas
que se encuentran debajo de los controles de llamada. Una estrella significa que la calidad es
deficiente, mientras que cinco estrellas significa que la calidad es excelente.

Sugerencia: Si sus llamadas basadas en web tienen un sonido deficiente, puede solucionar los
problemas con su conexidn.

Tengo una advertencia sobre problemas con la red. ;Qué debo
hacer?

Durante una llamada de teléfono basada en web, puede aparecer un mensaje en
los controles de llamada avisdndole de que "Se ha detectado un problema de red
gue puede afectar a la calidad de la llamada", pero la lamada se oye bien. ;Qué
deberia hacer?

1) A network problem was detected that might affect the quality of the call

El problema podria afectar a cdmo le escucha su contacto. Su voz podria sonar distorsionada o
interrumpida. Este mensaje le indica que es posible que su contacto no le oiga o tenga problemas
para entenderle. Consulte a su contacto para asegurarse de que él o ella puede oirle. Podria tener
que devolverle la Ilamada o transferir la llamada a otro agente.

Cuando finaliza la llamada, se muestra un mensaje que le solicita que califique la calidad de llamada
en una escala de 1 estrella a 5 estrellas, en la que 1 estrella significa calidad de voz extremadamente
pobre y 5 estrellas significa que la calidad de voz excelente. Es posible que tenga que hacer esto
para poder marcar la lamada como Terminada.

Si el problema no desaparece durante la llamada o sigue sucediendo cada vez que se encuentra en
una llamada, después de la llamada podré utilizar la herramienta Diagnéstico de comunicaciones
del navegador para probar su red.

También puede utilizar la herramienta Comentarios para comunicar a su
administrador los problemas que puede estar experimentando.
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El sonido de mi teléfono web es deficiente. ;Qué puedo hacer?

@ CaroleSpencer ~ # -~ | @ ~

2]

wh‘ Browser Communications Diagnostics
Browser Communications Diagnostics

En caso de estar disponible, use la herramienta Diagndéstico de comunicaciones del navegador
de las llamadas telefénicas basadas en web para solucionar problemas de la calidad de las llamadas.

Help...

Link to video

Asegurese de que el auricular esté conectado y habilitado en el panel de control Sonido vy, luego,
abra la herramienta Diagnodstico de comunicaciones del navegador en el menid Ayuda.

Es posible que la herramienta reproduzca un tono, le solicite que hable por el micréfono y realice una
llamada de prueba. Al responder las preguntas, estard dando sus comentarios. Si el sistema detecta
problemas con la red durante la llamada de prueba, puede aparecer un mensaje en la herramienta
Diagndstico de comunicaciones del navegador.

Puede utilizar la herramienta Comentarios para comunicar a su administrador los problemas que
puede estar experimentando.
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E-Mall

En la ventana Interaccién de correo electrénico, se puede ver toda la informacién necesaria para
manejar interacciones de correo electrénico entrante y saliente con un contacto.

.COomo manejo un correo electronico entrante?

Link to video

Entre las acciones convencionales que puede realizar con un correo electrénico, se incluyen las
siguientes:

—
-
N para responder a todos.

3
. md para transferir el correo electrénico a otro agente.

N
4] para reenviar el correo electrénico a un recurso externo.

N para guardarlo en su workbin.

* Ver los datos del caso asociados.
e Agregar una nota o un cédigo de disposicién.

e Marcarlo como terminado.

En el video, podréd ver lo que sucede cuando llega un correo electrénico a la estacién de trabajo.

-
para responder al correo electrénico usando su propio mensaje o una respuesta convencional.
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.Como puedo obtener ayuda con un correo electréonico?

= Genesys * Wo

—_
tﬁ} Mark Avram a"r E ._'.1 @

Case Information

Origin: Outbound email

Choose an

~ Mark Avram & Outbound

From: Contact Center E a C tf'o Vt

To_.. MarkAv@mail.dom AddCc =

Subject:

1l
'|
"Ml
il
illl
il

Font - sze ~ B U 7 H-

» Verifique los datos del caso asociados para obtener informacién que le puede resultar util.

* Llamar a este contacto si su sitio cuenta con esta caracteristica y si su nimero esta disponible en su
lista de contactos.

W9
J para iniciar una consulta con un miembro del equipo.

I'
. Para reenviar el correo electrénico a un recurso externo de terceros para obtener asistencia o
ayuda.

Si envia el correo electrénico a alguien mas, puede agregar sus propias notas o instrucciones para
que esa persona las revise.
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. COmMo escribo y envio un correo electronico?

CaroleSpencer + & ~ | @ ~

Case Information

Information History
Origin: Outbound email o
=]
= 2
* Mark Aviam € Outbound =
O General
=
From: Contact Center |Z| = Title Mr El
To... MarkAv@maiI.dn"n AddCc ~ First Name* Mark x
Subject:
I%' Last Name* Avram x
Font v|5ize-|ng.vEE_§§§_§‘ m
)
g Phone Number
7
m
m 2223615 X

Add Phone Number

=

E‘ E-mail Address

E MarkAv@mail.dom x
=

=]

=

Add E-mail Address

From: Web Contact Center
Contact Center
Web Contact Center

Existen tres maneras principales para escribir y enviar un correo electrénico en Workspace:

e Responder a una interaccién activa.

» Buscar un contacto (usando el directorio del equipo interno o de contactos) y seleccionar la opcién de
correo electrénico desde los detalles del contacto.

e Durante una llamada, haga clic en el menu de Acciones del abonado y seleccione Nuevo correo
electroénico para....

Con la ventana de correo electrénico saliente abierta, puede escribir un mensaje, agregar notas,
disposiciones, archivos adjuntos y destinatarios, y luego enviar el correo electrénico.

Utilice el menu desplegable Para y elija otro correo electrénico del destinatario. Su administrador es
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quien establece la direccién predeterminada del destinatario (‘para').

Si aln no desea enviarlo, puede guardarlo como borrador en su workbin o bien eliminarlo.

Reenviar un correo electronico adjunto a un recurso externo

Link to video

Para enviar una copia de una interaccién de correo electrénico como adjunto de un recurso externo
(a alguien en el directorio de su empresa que estd fuera del control del entorno de Genesys —por
ejemplo su area administrativa). Un correo electrénico entrante reenviado se copia como adjunto a
una nueva interaccién de correo electrénico suya. Es todavia responsable de la respuesta a la
interacciéon original del correo electrénico entrante. Podria o podria no tener que esperar una
respuesta a este reenvio, dependiendo de sus politicas corporativas y procesos.

Para reenviar el correo electronico haga clic en Reenviar (=) en la barra de
herramientas de la ventana activa del correo electrénica entrante. Esta
caracteristica esta disponible solo para las interacciones de correo electrénico
actuales.

Para agregar un destino al campo de direccién Para, realice una de las siguientes acciones:

» Escriba una direccién de correo electrénico en el campo de direccién. Haga clic en Agregar direcciéon
de correo electrénico para ingresar la direccién de correo electrénico del destino en el campo de
direccién. Si su entorno esté configurado para que pueda agregar varias direcciones, podra hacer clic
en el campo de direccidon e introducir direcciones adicionales de correo electrénico.

e Haga clic en el botén Para... al lado del campo de direccién Para que aparezca la vista Blusqueda de
contactos. Puede utilizar esta vista para realizar una blUsqueda de destinos en el Directorio de
contactos. La vista bUsqueda de contactos también se puede usar para agregar destinatarios Cc (si Cc
esta disponible en su entorno).

Para que aparezca el campo de direccién Cc, haga clic en Agregar Cc. El campo de direccién Cc
aparece debajo del campo de direcciéon Para. Se agregan direcciones de correo electrénico de
destino al campo Cc de la misma manera que se agregan direcciones al campo de direccién Para.
Haga clic en X para eliminar el campo de direccién Cc.

Para agregar un comentario, informacidén o instrucciones a la interacciéon de correo electrénico
reenviado al destinatario, ingrese su mensaje en el drea de Ingresar instrucciones de reenvio,
arriba del correo electrénico que esta reenviando.

-1l
Para enviar el correo electréonico entrante reenviado a los destinatarios haga clic en ( )
Completar reenvio.

Cuando se reenvia un correo electrénico, se almacena temporalmente en su
bandeja de trabajo En Progreso hasta que se complete el reenvio, luego se
elimina de la bandeja de trabajo.
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Reenviar un correo electronico adjunto en linea a un recurso
externo

Link to video

Para enviar una copia comentada de una interaccién de correo electrénico a un recurso externo
(alguien en el directorio de la empresa de su empresa que estd fuera del control del entorno de
Genesys —por ejemplo su adrea administrativa). Esto se conoce como reenvio en linea. Un correo
electrénico entrante reenviado se copia en una nueva interaccidon de correo electrénico. El nuevo
correo electrénico tiene una nota con la fecha y el nombre de contacto en el encabezado del correo
electrénico que se reenvia y debajo estd el contenido del correo electrénico original entre comillas. Es
todavia responsable de la respuesta a la interaccién original del correo electrénico entrante. Podria o
podria no tener que esperar una respuesta a este reenvio, dependiendo de sus politicas corporativas
y procesos.

g,
Para reenviar el correo electrénico haga clic en Reenviar () en la barra de
herramientas de la ventana activa del correo electrénica entrante. Normalmente,
esta caracteristica esta disponible solo para las interacciones de correo
electrénico actual; sin embargo, algunos centros de contacto podrian darle la
capacidad de reenviar interacciones de correo electrénico desde el historial de
interacciones que ya se han cerrado.

Para agregar un destino al campo de direccién Para, realice una de las siguientes acciones:

» Escriba una direccién de correo electrénico en el campo de direccién. Haga clic en Agregar direcciéon
de correo electrénico para ingresar la direccién de correo electrénico del destino en el campo de
direccién. Si su entorno estd configurado para que pueda agregar varias direcciones, podra hacer clic
en el campo de direccién e introducir direcciones adicionales de correo electrénico.

e Haga clic en el botén Para... al lado del campo de direccién Para que aparezca la vista Blusqueda de
contactos. Puede utilizar esta vista para realizar una bdsqueda de destinos en el Directorio de
contactos. La vista bUsqueda de contactos también se puede usar para agregar destinatarios Cc (si Cc
esta disponible en su entorno).

Para que aparezca el campo de direccién Cc, haga clic en Agregar Cc. El campo de direcciéon Cc
aparece debajo del campo de direcciéon Para. Se agregan direcciones de correo electrénico de
destino al campo Cc de la misma manera que se agregan direcciones al campo de direccién Para.
Haga clic en X para eliminar el campo de direccién Cc.

Para agregar un comentario, informacidén o instrucciones a la interacciéon de correo electrénico
reenviado al destinatario, ingrese su mensaje en el area Ingresar instrucciones de reenvio, arriba del
correo electrénico que esta reenviando.

-1l
Para enviar el correo electrénico entrante reenviado a los destinatarios haga clic en ( )
Completar reenvio.

Cuando se reenvia un correo electrénico, se almacena temporalmente en su bandeja de trabajo En
Progreso hasta que se complete el reenvio, luego se elimina de la bandeja de trabajo.

Workspace Web Edition Help 57


https://player.vimeo.com/video/243027747?title=0&byline=0&portrait=0

Interacciones de clientes E-Mail

Reenvio desde el historial

Se puede reenviar en linea desde el historial de interacciones. En las siguientes ventanas, seleccione
una interaccién y haga clic en =

¢ Historial de interacciones
¢ Historial de contacto

¢ Mi historial

Reenvio de en linea o como adjunto

Link to video

Algunos centros de contacto se configuran para que pueda elegir si desea reenviar un correo
electrénico entrante en linea o como adjunto. Si esta caracteristica esta habilitada para el usuario, el
botdn Reenviar tiene un menu desplegable que le permite elegir cémo desea reenviar un correo
electrénico.

Haga clic en Reenviar para abrir el mend.

Forward as an Attachmé

Seleccione una de las siguientes opciones:

e Reenviar

e Reenviar como un adjunto

Siga los pasos en las secciones de arriba, dependiendo de la manera en la que
desea reenviar el correo electrénico.

.Como funciona el aseguramiento de la calidad de correos
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electrénicos?

Customer Agent
< _ 82
= 1

il

Reviewers

Workspace les permite al usuario y al lider de equipo o supervisor trabajar juntos para realizar una
revisién de aseguramiento de la calidad (QA) de correos electrénicos salientes. Si su centro de

contacto estd configurado para el QA de correos electrénicos, los correos electrénicos que envie
primero los recibird un revisor para que los apruebe.

Este es un ejemplo de cémo podria funcionar un ciclo de revisién convencional de QA de correos
electroénicos:

Un cliente envia un correo electrénico a un agente.
El agente envia una respuesta, que es recibida por un revisor.

El revisor aprueba el correo electrénico (lo envia al cliente) o bien lo rechaza (lo retiene para que se
implementen cambios). El revisor puede implementar los cambios él mismo o devolverlo al agente con

notas o instrucciones. Es posible que, en la informacién del caso para la interaccién, el estado del
correo electrénico en cuestiéon sea Rechazado.

Después de que se hayan implementado los cambios, se repite el proceso de revisién.

(Preguntele a su administrador sobre el proceso de revisidn de QA de correos electrénicos en su
centro de contacto, ya que puede ser diferente a lo descrito).
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Chat

En el canal de chat, el usuario puede comunicarse con clientes mediante el chat. Para mantener una
conversacion por chat con miembros del equipo que no esté relacionada con una consulta, utilice la
mensajeria instantanea.

En esta pagina, se describen las opciones convencionales para mantener una interaccién por chat.
Durante una sesién de chat, el usuario y el contacto envian y reciben mensajes en tiempo real.
Cuando el contacto estd escribiendo, el usuario puede ver una notificacién de que estd respondiendo,
aunque no verd lo que se esté escribiendo hasta que el contacto decida enviarlo. La vista Interaccién
mantiene un registro de la conversacién y le permite al usuario revisar lo que han dicho.

.Como manejo una interaccion de chat?

Link to video

Cuando el usuario acepta una solicitud de chat, se muestra el nombre del contacto en la parte
superior de la pantalla y se inicia el temporizador del indicador de respuesta pendiente. El color del
indicador se inicia como verde, luego cambia a amarillo si el usuario no ha respondido en el
transcurso de un limite de tiempo especificado. Si el usuario sigue sin responder, el indicador cambia
a rojo y comienza a parpadear.

Cuando se utiliza el chat, se pueden hacer acciones, entre las que se incluyen las siguientes:

¢ Transferir () el chat a otra persona dentro de su compafiia.

e Iniciar una conferencia de chat (E) entre el usuario, el cliente y otra persona dentro de la compafiia.
* |niciar 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 menu de Acciones del abonado haciendo clic en una direccién de correo
electrénico o en un numero de teléfono). Si su cuenta estad configurada para hacer eso, también puede
hacer clic en un nimero de teléfono o en una direccién de correo electrénico enviada por su contacto
como mensaje de chat para llamar al contacto o escribirle por correo electrénico.

e Afadir un cédigo de disposiciéon o una nota.

4

).

¢ Finalizar el chat (.) y marcarlo como terminado (
Si se coloca el puntero del ratén sobre la interaccién en la barra Interaccién, se muestra el tiempo
transcurrido de la interaccién y las Ultimas lineas de la transcripcién del chat. La informacién sobre el
estado de la conexién se muestra al lado del menld de Acciones del abonado.

Nota: Si tiene una respuesta pendiente y la ventana Interaccién de chat no es la ventana activa,
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esta comienza a parpadear en la barra de herramientas de Windows, independientemente del estado
del indicador de respuesta pendiente (verde, amarillo o rojo).

En el video, podra ver lo que sucede cuando llega una solicitud de chat a la estacién de trabajo.

Enviando enlaces Web (URL) a sus contactos

Link to video

Algunos agentes podrian estar configurados para enviar enlaces Web (URL) a contactos. Si es su
caso, vera una flecha hacia abajo ubicada debajo del botén Enviar.

& =

"

Show URL editor h

—

Haga clic en el botén para abrir el Editor de URL debajo del area de edicién de texto de chat. Escriba
0 pegue la direccién web (URL) que desea enviar a su contacto y haga clic en Enviar.

p—— o | o

Db i i Hurl e [

Para verificar el URL antes de que se lo envie, haga clic en el simbolo de enlace (8 ¥) para abrir el
URL en su navegador. De este modo puede estar seguro de que envia a su contacto al sitio web
correcto.

Si se han enviado direcciones URL anteriores, una flecha hacia abajo se muestra al lado del simbolo
de enlace en el area del Editor de URL. Haga clic en la flecha para abrir un menu que contiene una
lista de direcciones URL que ha enviado a sus contactos. Seleccione una de las direcciones URL para
enviarla a su contacto. Puede utilizar las teclas de flecha para navegar a través de la lista de
direcciones URL: arriba y abajo resalta la siguiente URL, izquierda o derecha la selecciona y la inserta
en el campo Enviar URL.

Su contacto recibird un mensaje en su ventana de chat diciéndole que haga clic en el vinculo que se
le envid.
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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.

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 imagenes en los comentarios.
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.Como manejo una interaccion de Facebook?

Origin: Inbound facebook

~ MancyDye @ Offline

w Mancy Dye - @ 3

w Nancy Dye i 124 I- -
May 07 at 9:51 PM + Total Comments : 4

These flowers really fascinated me on my recent trip..| have never seen the hills Jﬂi

Timeline Photos

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

nd Interaction

@ Nancy Dye - Workspace

(Case Information

Origin: Inbound facebook

© - Comments: 4of 4 « Collapse All

These flowers really ...

2 F-C

& Amanda Terra
a May 07 at 10:28 PM + Total Replies: 0
I love lupines.

O : Hide

Accept 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.

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:
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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.
* 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 Afadir un cédigo de disposiciéon o una nota.

e Finalizar la interaccién y marcarla como terminada.

. Qué acciones puede realizar cuando visualiza comentarios?

£ Genesys + Workspace =
= Genesys * Workspace

&) - — -
= Aison 0Brien @) 003z B, n 'i

Case Information

Case Information

Origin:  Inbound facebook

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison ('Brien © Invited

~ facebook pary: Alison O'Brien @ Invited

ﬁ Labuprofen @
APF PAGE ﬂ Labuprofen @
APP PAGE
B Alison O'Brien

il July 31 at 8:10 AM + Total Comments : 0 Alison O'Brien ¥-0 -
Hello, | am wondering if you can help me TR EEREID A © T (CATELE
[i ] Hello, | am waondering if you can help me
x (i} Comment Delete Like
E Labuprofen
Type your comments/reply here| \//N'm
send [

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
Publicacién para ver el conteo total de comentarios. El total de comentarios también aparecen
arriba de la publicacién original. El administrador establece el nimero 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.
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[+] Mostrar mas capturas de pantalla.

Show Info

= Genesys * Workspace

‘Case Information

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien €9 Invited
s Labuprofen [ ]
APP PAGE

Alison O'Brien F-o -2

e
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 . S
Alison O'Brien Post
Update Time: Jul 31 at 10:22 AM
Can create new Comments: true
Total Comments Count: 4 I Ota r t O Wl 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.
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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 Olmﬂlad

g Labuprofen @

APP PAGE

BN ntison 0'Brien F-O-4
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 % O -
i July 31 a1 9:52 AM + Total Replies : 0
Thank you E
0+ Hige petete Like W=
. )
iR Alison O'Brien 5O - a
3 July 31 at 10:22 AM + Total Replies: 0
s P
0+ Hige Delere Like J
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

Workspace Web Edition Help 68



Interacciones de clientes

Facebook

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.
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Twitter

Twitter, el popular servicio en linea de red social y microblogging, permite enviar y leer mensajes
basados en texto denominados Tweets. Estos mensajes se publican en la fuente de Twitter de una
persona, se envian a sus seguidores y se buscan y encuentran en Twitter mediante una busqueda.

Twitter también tiene un conjunto de productos publicitarios para ayudar a marcas y negocios a
promocionar su contenido en la experiencia de Twitter. Los nhegocios pueden usar Tweets para llegar a
usuarios de Twitter mientras estos buscan sus intereses en Twitter.

Nota: No se pueden adjuntar archivos ni imagenes en los comentarios.
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.Como manejo una interaccion de Twitter?

£ Genesys * Workspace

ssycinrel Y 0102 £, rﬁ

Case Information

Origin: Inbound twitter
Subject: Win a powerful BEAM Electrolux Allian...
Subscription Date:  7/30/2015 11:26:30 AM

~ twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. W Connected

njhuskersam Chrissy Cinfel 4 162¢)6E61 M - F - O ~

December 8 at 6:36 PM « Reply from jhuskersam
Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30 Cleaning Set ($1780 value) #Giveaway http://t.co/QrRnmpx67Tm

(i ) Reply Retweet Quote Tweet Favorite

Dispositions Note

¥ Chrissy Cinfel

Case Information

O V-"g "na [ 'rwe et Origin: Inbound twitter

Subject: Win a powerful BEAM Electrolux A
Subscription Date Toast:  7/30/2015 11:26:30 AM

Win a powerful BEAM Electrolux Allian...

Accept Reject

Cuando se envia una nueva interaccién entrante de Twitter a la estacién de trabajo del usuario,
aparece una vista preliminar de la interaccién en la esquina inferior derecha del escritorio.

Si el usuario la acepta, se muestra la vista de la interaccién entrante de Twitter y el Tweet dirigido
original en el margen izquierdo debajo de la barra de herramientas de interaccién de Twitter.

Seleccione Responder o seleccione la flecha hacia abajo después de Responder.

Su mensaje se muestra para el contacto en Twitter. El mensaje también se agrega al érea de
transcripcion de la vista de interaccién de Twitter.

Para ver la informacién de perfil de su contacto de Twitter, seleccione el icono Mostrar info o haga
clic en el nombre de usuario para abrir la pdgina de Twitter, donde encontrara la informacién de perfil
del usuario.
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Cuando se utiliza la interaccién de Twitter, se pueden hacer acciones, entre las que se incluyen las
siguientes:

» Transferir la interaccién a otra persona dentro de su compaiiia.

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

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.
e Responder con una Respuesta estandar.
e Afadir un cédigo de disposicién o una nota.

» Finalizar la interaccién y marcarla como terminada.
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Enviar un mensaje a su contacto de Twitter

£ Genesys * Workspace

-
{:E:) Chrissy Cinfel

Case Information

Origin: Inbound twitter a mess age

Subject:  Win a powerful BEAM Electrolux Allian...

 twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. ¥ Connected
n jhuskersam Chrissy Cinfel 21626861 M- F- @ ~
December 8 at 6:36 PM o Reply from jhuskersam

Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set ($1780 vamﬁr@ut Co/Qrinmpx67m

[ ) Direct Message Reply Retweet Quote Tweet Favorite
x ; ) ;
~ twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. WF Connected
socimeditest social media testing
jhuskersam Chrissy Cinfel BL162Q6%61 K- F- O -
Type your message herel u December & at 636 FM ¢ Reply from jhuskersam

Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set (31780 value) 2Giveaway http-//t co/QrRnmpx67m

o Direct Message Reply Retweet Quote Tweet Favorite

x

PMJJ\ u socimeditest social media testing

/

Characters remaining: 128

Reply to party

Para enviar un mensaje privado a un contacto de Twitter, seleccione Mensaje directo y escriba su
mensaje en la ventana Mensaje.

Importante
El usuario solo puede enviar un mensaje directo a un contacto que lo sigue.

También se puede enviar una respuesta a la interaccién original para que todos la vean. Las
menciones se insertan automaticamente en las respuestas. El signo @ se usa para llamar a nombres
de usuario en Tweets, como este: jHola @JoeBelow! Cuando un nombre de usuario es precedido del
signo @, se convierte en un enlace al perfil de un contacto en Twitter.

Mostrar el nUmero de Tweets y sequidores de su contacto de

Workspace Web Edition Help 73



Interacciones de clientes Twitter

Twitter

£ Genesys * Workspace

lﬁl Wayne Lecoy 3 23:40 D_, rﬁ

Statuses count

Case Information + A
Origin:  Inbound twitter

Subject: @mommykatandkids #Giveaway #Win the @...

~ twitter party: WayneLecoy(WayneL.. ¥ Connected =

WaynelLecoy Wayne Lecoy B A2Q2N6E - F- O~
December 8 at 6:24 PM # Reply from WayneLecoy

@mommykatandkids #Giveaway #Win the @Arbonne_Canada Sky for Men Gift Set-$66 Value-CAN-Dec. 21 http:fgo/dxPAgomCDU

o Reply RMptweet Quote Tweet Favorite

Number of followers

El niUmero que se encuentra después del icono Conteo de estados indica el nimero de Tweets del
usuario. También se puede ver cuantos seguidores tiene el usuario.
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Mostrar la viabilidad y la opinion

®472Q27165 B - F - O n rm n
http://t.co/dxPAgom( ® NE'}HTWE&_/ Se t‘ 6 t

= Neutral
© Positive

Reply Retweet Quot

Actionability

pa2Qes K- F- O -

21 hitp-//t.co/d ¥ Actionable
y Mot Actionable

: Reply Retw

rfite

Ran2Qes B F- O -

21 hitp//tco/ S Follow F 0 [ [O W

£

e Reply Rety avorite

Cuando llega una interaccién de Twitter, se pueden ver los iconos de Viabilidad y Opinion, los
cuales podrian tener uno de los siguientes valores:

¢ Viabilidad — Puede ser viable, no viable o no declarada.

e Opinion — Puede ser positiva, negativa, neutral o no declarada.

Puede volverse o dejar de ser seguidor de un autor del mensaje de Twitter. Seleccione el botdn
Seguido para dejar de seguir la cuenta seleccionada.
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Publicar en Twitter

£ Genesys * Workspace

r )
{E} Anonymous ’ 00:26 -x D_, rﬁ

Case Information + @® (<]
Origin:  Inbound twitter g
=]
Z
Anonymous
5100F5100L + & ~ | @ ~
Timeline:| TW SMS M wid Fostatweetl

| @ Facebook

Exit...

u,ﬂxpaForSMS

Select Post a tweet

Characters remaining: 140

Dispositions Note

Select Timeline

Puede publicar un Tweet en la pagina de su contacto de Twitter. En el menu desplegable al lado del
icono de Agente, seleccione Publicar un tweet. Seleccione el periodo por el que desea publicar el
tweet. Escriba su mensaje y envielo a su contacto.
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Workitems

Los Workitems son documentos que pueden ser dirigidos a usted para su manejo. Incluyen muchos
tipos de medios como son faxes, o PDFs, que tendra que ver cuando esté gestionando interacciones
de otro tipo, como por ejemplo correo electrénico.

La ventana de interaccién de Workitem permite ver toda la informacién necesaria para manejar un
workitem.

.Como manejo un workitem?

Link to video

Entre las acciones convencionales que puede realizar con un workitem se incluyen las siguientes:

. para transferir el correo electrénico a otro agente.

n
. E] para guardarlo en su workbin.
¢ Ver los datos del caso asociados.
e Agregar una nota o un cédigo de disposicién.

e Marcarlo como terminado.

En el video, podra ver lo que sucede cuando llega un workitem a la estacién de trabajo.
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Interacciones de clientes Workitems

/

. COmo puedo obtener ayuda con un workitem?

= Genesys * Workspace

(] aviival @ 3527 (- o 4 &L~
___t ne et ber
2 x All Types

Case Information

Origin:  Inbound workitem

Subject: Wed Nov 16 16:19:15 CET 2016 g
b
(3] Gener,
~ Avril Mai @ Connected =
Ti
Media Type: waorkitem
Interaction Type: Inbound
=LE[) L%

» Verifique los datos del caso asociados para obtener informacidn que le puede resultar Util.

e Llamar a este contacto si su sitio cuenta con esta caracteristica y si su nimero esta disponible en su
lista de contactos.

1@
. para iniciar una consulta con un miembro del equipo.

Si envia el workitem a alguien mas, puede agregar sus propias notas o instrucciones para que esa
persona las revise.

Transferencia de un Workitem

Para transferir un Workitem que haya aceptado, haga clic en el botén Transferir

Workitem () que se muestre. Elegir un objetivo de la transferencia. El
destino debe ser configurado para recibir interacciones del mismo tipo de
workitem. Seleccione <tipo de workitem>Transferir.

Si el destino acepta la interaccién, se cerrara la ventana de interacciones de su escritorio.

Si el destino rechaza la interaccién, la ventana de interaccién vuelve a abrirse en
su escritorio y muestra un error que le informa que el destino ha rechazado la
interaccion.
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Interacciones de clientes Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

Mezclar diferentes canales en una sola
conversacion

El poder de la experiencia del cliente de Workspace viene de combinar varios canales en una sola
conversacion.

Puede chatear con un contacto en linea, al mismo tiempo que hablan juntos por teléfono y escriben
un correo electrénico para enviar la informacién por escrito.

Puede tener una llamada en conferencia con un contacto y otra persona de su empresa y al mismo
tiempo enviar Mensajes instantdneos a esa persona de su empresa.

Cuando consulta con alguien de la compafiia, el Team Communicator le muestra una lista de sus
consultas activas para que pueda elegir rdpidamente a quién transfiere o pone en conferencia en la
interaccién o a quién agregar un tipo diferente de consulta (voz o chat).

Origisc Inbound chal

AT 44 PR Aol M | e harving troub
48800 PM] Jobm Davis: 08 What i by

s Add iy Faverses

Team Communicator mostrando consultas activas

Este articulo le muestra muchos casos de uso diferentes para combinar canales (omnichannel) que
puede utilizar para mejorar la experiencia del cliente (CX).

[+] Guia para combinar medios

La tabla Algunos de los medios disponibles por tipo de interaccién muestra algunas de los
combinaciones que estan disponibles en cada canal de medios, incluyendo las consultas. La tabla
Tipos de consulta disponibles y tipos de consulta de combinacidén por tipo de interaccion
muestra las combinaciones que estan disponibles para cada tipo de medio de consulta.
Algunos de los medios disponibles por tipo de interacciéon
Interaccion Combinacion de medios y consulta
Consulta de voz
Consulta de IM
Consulta de voz
Consulta de IM

IM (destino interno) Voz (destino interno)

Voz (contacto)

Voz (destino interno)
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Interaccion Combinaciéon de medios y consulta
Voz

Correo electrdénico (entrante desde contacto) Consulta de voz

Correo electrénico (saliente para un contacto)

Chat

Tipos de consulta disponibles y tipos de consulta de combinacién por tipo de interaccion

Interaccion

1la consulta

Consulta de IM
Voz

Consulta de voz
Consulta de IM
Voz

Consulta de voz
Consulta de IM
Consulta de chat

la consulta de

2a consulta de

transicion transicion
Voz Consulta de voz Consulta de IM X
o Consulta de voz Consulta de IM X
Correo electrénico
Consulta de IM Consulta de voz X

Chat

Consulta de voz

Consulta de IM

Consulta de chat

Consulta de IM
Consulta de chat
Consulta de voz
Consulta de chat
Consulta de voz
Consulta de IM

Consulta de chat
Consulta de IM
Consulta de chat
X

Consulta de IM
Consulta de voz
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Interacciones de clientes Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

Combinacion de un medio con otro

= Genesys * Workspace

Case Information

E Ravi Pache (W Connected

New E-mail to RaviP@mail.dom

N

— | Types

‘ Active Consultations

Krieti < ,pola Q
» Conditionally Ready “

{ree fr-Subscrintion plane /3

Mientras maneja una llamada, chat o correo electrénico, es facil afadir un nuevo tipo de medio a una
conversaciéon combinada.

Haga clic para abrir el mend de Acciones que estd al lado del nombre del abonado.
El menl de Acciones muestra los canales de medios que estan disponibles para la combinacién.

El Team Communicator tiene un menu de Acciones para cada abonado que consulte.
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Interacciones de clientes Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

Combinaciéon de la interacciéon de correo electronico con una
interaccion de voz

S Genesys * Workspace

avitmai (B 0021 QZ R Q- ¢

Case Information

E‘ Avril Mai (W Connected

New E-mail to A_Mai@mail.dom

U

Enecasss

—

= Genesys * Workspace

e e

Rl aviva © 000 B AN @ N B ooss GQ OG-

Case Informatinn

~ Avril Mai (¥ Cennected € Outbound

From: Contac

To... A_Mai@mail.dom AddCc -
Subject: |

‘ Font

v|SiZEv|B u ; |-

Puede enviar un correo electrénico a la persona con la que esta hablando por teléfono mientras habla
con ella. También puede hacer lo contrario, llamar a un contacto desde la nueva ventana de correo
electrénico saliente mientras esta escribiendo el correo electrénico.

Haga clic en el mend de Acciones del abonado para abrirlo y seleccione el tipo de interaccién que
desea iniciar.

Si el contacto tiene més de una direccién de correo electrénico, durante la llamada puede confirmar
qué direccién va a usar.

Se abre la nueva interaccién de correo electrénico como parte de la vista de interaccién de llamada
de voz.

Si la direccién no esta en la base de datos de contacto, utilice Team Communicator para iniciar una
nueva interaccién de correo electrénico; solo escriba la direccién de correo electrénico en el campo
de busqueda del Team Communicator. En este caso, el nuevo correo electrénico se abrird en una
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Interacciones de clientes Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

vista diferente, no en la vista de interaccién de voz; sin embargo, no se interrumpira su llamada
telefénica.

Combinacion de una interaccidon de voz con una interaccion de
chat

=

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~

Case Information

E Avril Mai ) Connected

Call to 222+14255551212 " has joined the session

be with you shortly (through Chat Server ChatServer) .
[ty 'Carole Spencer’ has joined the session

| MNew E-mail to mail@mail.dom fow can | help you today?

[6-35-5Z PM[ AvrilM= Tam Raving trotble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.
[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

| MNew E-mail to'\_/Mai@mail.dom

=

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~ &

= =

S RO Qo WLAE. Vg 8

[6:34:41 PN Tt W' has joined the session
[6:34:43 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer) .

[6:34:49 PM| Carole Spencer: Mew party 'Carole Spencer' has joined the session

[6:35:13 PM| Carole Spencer: Hello. How can | help you today?

[6:35:52 PM| AwrilM: | am having trouble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.
[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

Puede llamar a un contacto con quien chatea, pero no puede iniciar una sesién de chat con un
contacto con quien esta hablando por teléfono.

Durante una sesién de chat con un contacto, tal vez quiera llamar al contacto. Utilice el menu de
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Interacciones de clientes Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

Acciones del abonado para seleccionar uno de los nimeros de teléfono del contacto que esta
almacenado en la base de datos de contactos.

La nueva interaccién de llamada de voz se abre como parte de la vista de interacciéon de chat.

Combinacion de las interacciones de voz internas e interacciones
Internas de IM

Workspace permite combinar medios durante las interacciones internas, ya sea
gue usted esté en llamada de agente a agente o en consulta con otro abonado
mientras maneja una interaccidén con un contacto, puede agregar diferentes
medios a sus interacciones internas.

Para agregar un IM a su llamada de consulta de voz o a su llamada interna de voz, utilice Team
Communicator para enviar un IM o llamar al abonado. En este momento, el menu de Acciones del
abonado no es compatible.

Las secciones siguientes muestran cémo combinar voz y IM en sus conversaciones internas:
e Combine un IM interno con una interaccién de voz interna activa

¢ Combine una consulta interna de IM interna con una consulta de voz interna activa

¢ Combine una consulta de voz con una consulta de MI
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Combine un IM interno con una interaccidon de voz interna activa

Case Informa..-n

origin:  Internal call 1o KT

~ Kristi Sippola (W Connected\Tﬂam Communicator

Carole Spencer ~

C-G-E-C- L

2+ = N
vI(n'stiSiplela

| « %

L. Call{5322)

# Send Instant Message

@ Monitor Agent 'h

2 Genesys * Workspace

Sippola o 00:13 ”(

Case Information

Instant messaging to Kristi Sippola

Origin:

« Kristi Sippola O Connected

Welcome to Instant Messaging. Send a message to start the session
[8:05:09 PM] Carole Spencer: Hello Kristi, here is the account number 5555-5555-5555
[8:05:14 PM] Kristi Sippola accepted the Instant Messaging invitation.

Puede agregar una interaccion interna de IM a una interaccién interna de voz activa y manejar ambas
al mismo tiempo.
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Durante una llamada con alguien de su compafiia, es posible que desee enviarle un IM, quizas para
proporcionarle un nimero de cuenta, un nombre, un nidmero de teléfono y asi sucesivamente.

Para agregar una interaccién de IM a su conversacidn, escriba el nombre, nimero de teléfono u otra
informacién en el campo Team Communicator para buscar a la persona. Cuando encuentre su
nombre, seleccione Enviar mensaje instantdéneo.

Escriba algo en el campo de texto de IM y haga clic en Enviar para iniciar la conversacién.

Combine una consulta interna de IM interna con una consulta de
vOoz Interna activa

Puede agregar una Consulta de Ml interna a una Consulta de voz interna activa y
manejar ambas cambiando entre las interacciones.

Durante una llamada con un contacto tal vez desee iniciar una consulta de voz y, a continuacién,
combinar una consulta de IM.

Primero inicie una consulta de voz con alguien de la compafiia.

Después de que se conecte con la persona a quien se consulta, abra el Team Communicator para
iniciar un IM con la misma persona (0 con una persona diferente).
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Puede cambiar entre la llamada con el cliente, su consulta de voz y su consulta de IM con la persona
de su compaiiia.
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Interacciones de clientes Contactos

Contactos

Los contactos pueden ser clientes o miembros del equipo y se almacenan en el Directorio de
contactos. Desde el Directorio de contactos, el usuario puede llamar a un contacto o enviarle un
correo electrénico, administrar la informacién de perfil de un contacto (como el nombre, el nimero
de teléfono o la direccién de correo electrdénico) y revisar las interacciones anteriores de un contacto.

.Dbénde estan mis contactos?

Link to video

Existen diversas maneras de acceder a sus contactos:

e Abra el Directorio de contactos seleccionando Directorio de contactos desde el menu Vistas
compatibles. Contiene todos sus contactos, como los miembros del equipo, los clientes y los contactos
externos.

e Use el Team Communicator para comunicarse rapidamente con un miembro del equipo o un contacto
favorito o reciente. Se puede acceder a esta herramienta desde la barra de busqueda Escribir

-
nombre o nlimero cerca de la parte superior de la pantalla (o haciendo clic en el botén | =, si est4

trabajando con una interaccion).

Mire el video para obtener una descripcién general del Directorio de contactos.

.COmMo encuentro un contacto en el Directorio de contactos?

Link to video
La manera mas facil es usar la opciéon Busqueda rapida.

Empiece escribiendo un nombre, nimero de teléfono o direccién de correo electrénico en el campo
Busqueda rapida. Los resultados aparecen en la lista de Contactos.

- —
Personalice los resultados de la blUsqueda usando &=== para alternar entre la vista de cuadricula o de
lista, o haga clic en los encabezados para ordenar los resultados seguln la columna (solo en vista de

lista).

Mire el video para obtener informacién sobre cémo buscar en el directorio y cémo personalizar los
resultados.
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Interacciones de clientes Contactos

. Cual es la diferencia entre la Vista de lista y Vista de
cuadricula?

El Directorio de contactos utiliza dos tipos diferentes de modos de blsqueda
para buscar contactos en la base de datos de contactos.

¢ Vista de lista - busca e cada campo de la base de datos de contactos las palabras clave especificadas
por el usuario y muestra una lista no ordenada de todos los contactos en la base de datos de contactos
que coinciden con los criterios de bldsqueda.

» Vista de cuadricula - La vista de cuadricula busca en cada campo de la base de datos la frase
especificada por el usuario y muestra una lista de registros donde por lo menos un campo del registro
contiene la frase de budsqueda..

Vea mas adelante los detalles de estas vistas.
Vista de lista

Haga clic en el botén de la vista de la lista Mostrar contactos =) para mostrar la vista de lista
Directorio de contactos.

La vista Lista muestra una lista no ordenada de todos los contactos de la base de datos de contactos
que coinciden con los criterios de busqueda.

La bdsqueda se concentra en palabras «claves» y explora cada campo de la base de datos de
contactos con la finalidad de hallar la(s) palabra(s) (nombre, nimero de teléfono, direccién de correo
electrénico u otros criterios) que proporcione en el campo de bldsqueda. El motor de busqueda
intenta buscar coincidencia en cualquierpalabra de todos los campos especificados en el criterio de
blsqueda (que sean permitidas por su administrador para Blsquedas Rapidas o que el usuario haya
especificado de manera manual como BlUsqueda Avanzada) en la base de datos, usando el modo de
coincidencia seleccionado “empieza con” para buscar la(s) palabra(s) clave proporcionada por el
usuario.

Ejemplos:

* La busqueda rapida utilizando las claves John Daly como el criterio en una busqueda répida definida
para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido que coincidan con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

» La busqueda rapida utilizando las claves John Junipero como el criterio en una busqueda répida definida
para aplicar Unicamente a los campos Nombre, Apellido, Ciudad y Direccidén, que coincidan con un
contacto, donde Nombre=/ohnny y Direccién= 2001, Junipero Serra Blvd

Los resultados se devuelven en una lista que no se pueden ordenar. Si el conjunto de resultados es

demasiado grande, puede definir los resultados de la busqueda afiadiendo més claves a su criterio de
busqueda (el orden en este contexto no estd definido).

Sugerencia
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Actualmente, Genesys no es compatible con conjuntos de caracteres mixtos en las bUsquedas de las bases
de datos de contactos, asi que, por ejemplo, no es posible buscar palabras en caracteres de chino
simplificado y caracteres latinos en la misma cadena de busqueda y la secuencia de caracteres de chino
simplificado seguidos inmediatamente de caracteres latinos no se considerardan como dos palabras.

&= Genesys * Workspace

9
Contact Directory
Awrif w
L Bo-
- Rl Lor v
- awilhia % v -

= Rl Wi = -

Vista de cuadricula

Haga clic en el botén Mostrar contactos de la vista de cuadricula (EE) para mostrar la vista de
cuadricula Directorio de contactos.

El modo cuadriculas aplica una blsqueda que considera cada campo de la base de datos de
contactos (nombre, nimero de teléfono, direccion de correo electrénico u otros criterios) como una
frase (al contrario que el modo de vista de lista que considera cada campo como una lista de
palabras convertida en tokens vy utiliza el criterio de bldsqueda que proporcione como una frase, no
como una lista de palabras.

Ejemplos:

e La blUsqueda rapida utilizando la frase John Pa como el criterio en una busqueda rapida definida para
aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido que coincidan con un contacto, donde Nombre=
John Paul y Apellido=Doe

* La buUsqueda rapida utilizando la frase John Daly como el criterio en una busqueda rapida definida para
aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido que no coincidan con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

Los resultados son devueltos en forma tabular y ordenados segln el campo de busqueda
predeterminado, como Apellido.

La vista de cuadricula se puede utilizar para ayudarle a refinar su bUsqueda al ordenar sus
resultados.
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= Genesys * Workspace

Contact Directory

=
Laf) Rides Fasl Rt Fhasve Husds E dud deblirie

- i Yo ZEEendge =

- e # N, +la288EE12 | _JERTPREEy S

- ; = -

Haga clic en un encabezado de la columna en la vista de cuadricula para ordenar
la lista segun dicho criterio. Haga clic en un encabezado de la columna por
segunda vez para cambiar entre el orden de clasificaciéon ascendente y
descendente.

. Qué acciones puedo realizar con un contacto?
Link to video

Llamar o enviar un correo electronico al contacto.

Visualizar y administrar la Informacion del perfil.

Visualizar el Historial de las interacciones.

e Use 2 para eliminar el contacto.

* Use Mas acciones para realizar otras acciones (depende de los permisos con los que cuente el
usuario).

Mire el video y aprenda a cémo llamar o enviar un correo electrénico desde el Directorio de
contactos.
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. Cémo puedo agregar un contacto?

Information History
B (O Reset
General
Title "Mr. ..
First Name » Mark X
Last Name» Pavram

Phone Number
¥| 555.654.7890 ' Office ~ X @ Primary

%317 "Mobile -
Add Phone Number -

E-mail Address
TrkAv@mail.dom rWurk address

1
X

Add E-mail Address -

Tu sitio puede configurarse de modo que permita agregar contactos nuevos de forma automaética.
Pero si estd trabajando con un contacto que no se encuentra en el Directorio de contactos, puede
agregarlo usted mismo con la interaccién aun activa.

1+ para crear un nuevo contacto.
= para guardar sus cambios.

o para restablecer y borrar la informacién que no se haya guardado.

También puede afiadir nUmeros de teléfono y direcciones de correo electrénico adicionales para el
nuevo contacto y especificar un nUmero de teléfono o una direccién de correo electrénico como la
direccién o el numero principal del contacto.
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.Como configuro mis favoritos?

2 x All Types

t. ~ Hamaguchi

R Call (+55.11.50)
Y. Call (+55.059)

i E-mail (Hamaguchi@genesyslab mag)

*. Add to favorites

t, ~ ChrisH Add to favorites

Por lo general, sus favoritos son miembros del equipo que contacta con frecuencia. Puede marcar un
contacto como favorito seleccionando Agregar a favoritos desde el menu desplegable de acciones
en el Team Communicator. También puede asignar el favorito a una categoria.

Para ver sus favoritos tanto personales como corporativos, seleccione n (filtro de favoritos) en la
barra del Team Communicator.

Los favoritos se marcan con una (estrella). Use los filtros y las opciones de ordenacién para
cambiar los tipos, las categorias y el orden de sus favoritos.

Para realizar cambios en un favorito, use Editar favorito. Para borrar un favorito, use .

Los favoritos marcados con (estrella bloqueada) son favoritos corporativos, por lo que no se
pueden editar ni eliminar. El mismo favorito puede pertenecer a sus favoritos personales o
corporativos, aunque se mostrard como un favorito corporativo en la lista de resultados.

Nota: Los favoritos que haya creado directamente discando un contacto aparecerdn solo en la
bUsqueda de favoritos y en su lista de llamadas recientes si anteriormente llamé a la persona.
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Historial de interacciones y contactos

Workspace le permite al usuario mirar las interacciones en las que este y sus colegas hayan
trabajado en el pasado. Puede ver informacidn sobre las interacciones, como notas y datos del caso.
También es posible abrir y procesar algunas interacciones.

.Como puedo encontrar las interacciones en las que he
trabajado?

La vista Mi historial permite ver y administrar sus interacciones anteriores con un contacto.

Para mostrar la vista Mi historial en la vista principal, haga clic en = y seleccione Mi historial.

El Deslizador de cronologia le permite ver todo el historial de sus interacciones o solo las del Ultimo
dia, semana o mes.

El botén Filtro de la vista Mi historial le permite afinar los resultados mostrando Unicamente los tipos
de interaccién seleccionados.

El campo Blsqueda rapida le permite introducir palabras clave o una frase para buscarlas en las
interacciones del contacto, como el asunto de un correo electrénico o chat, el cuerpo de una
transcripciéon de chat, el nombre de un cliente, el nombre del agente que manejé la interaccién u otro
texto al que su administrador le permite acceder.

[+] Mostrar video: Mi historial: Busqueda
rapida
Link to video

La funcién Busqueda avanzada le permite elegir las condiciones para buscar Unicamente dentro de
los limites definidos.

[+] Mostrar video: Mi historial: Busqueda
avanzada
Link to video

Cuando encuentre la interaccién de voz, chat, correo electrénico, workitem, Facebook, o Twitter que
estd buscando, selecciénela para ver los detalles e informacién adicional.

| Sy
Puede abrir algunas interacciones para su edicién o gestién. Sélo selecciénela y haga clic -
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Puede abrir interacciones de correo electrénico y reenviarlas en linea a un recurso externo. Sélo
selecciénela y haga clic =&,

Use el botédn Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles a =
para cambiar lo que se muestra del panel de Detalles.

.Como exploro el historial de un contacto?

El Historial del contacto le permite al usuario ver y administrar interacciones anteriores con un
contacto seleccionado en el Directorio de contactos o en la vista de informaciéon de la interaccion
actual de voz, chat, correo electrénico, workitem, Facebook o Twitter.

[+] Mostrar video: Historial del contacto

Link to video

Use la vista Historial del contacto para hacer lo siguiente:

e Buscar interacciones para el contacto actual o el contacto actualmente seleccionado.
* Vea la informacién sobre la interaccién seleccionada..

El Deslizador de cronologia le permite ver todo el historial de sus interacciones o solo las del Ultimo
dia, semana o mes.

El botén Filtro de la vista Historial de contactos le permite refinar los resultados mostrando solo los
tipos de interaccién seleccionados.

El campo Busqueda rapida le permite introducir palabras clave o una frase para buscarlas en las
interacciones del contacto, como el asunto de un correo electrénico o chat, el cuerpo de una
transcripcion de chat, el nombre de un cliente, el nombre del agente que manejé la interaccién u otro
texto al que su administrador le permite acceder.

[+] Mostrar video: Busqueda rapida del
historial de contactos

Link to video

La funcién BUsqueda avanzada le permite elegir las condiciones para buscar Unicamente dentro de
los limites definidos.

[+] Mostrar video: Historial de contacto
Busqueda avanzada

Link to video
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Cuando encuentre la interaccién de voz, chat, correo electrénico, workitem, Facebook, o Twitter que
estd buscando, selecciénela para ver los detalles e informacién adicional.

-
Puede abrir algunas interacciones para su edicién o gestién. Sélo selecciénela y haga clic -

Puede abrir interacciones de correo electrénico y reenviarlas en linea a un recurso externo. Sélo
selecciénela y haga clic e,

Use el botén Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles a =
para cambiar lo que se muestra del panel de Detalles.

. COmMo busco una interaccion?

Algunas veces necesita buscar una interaccién en la que trabajé otra persona de su centro de
contacto, o tal vez usted trabajé en ella, pero no recuerda quién era el contacto o cuando trabajé en
ella. Tal vez usted es lider de equipo o supervisor que busca interacciones relacionadas con un tema
especifico o que fueron procesadas por un agente o agentes especificos.

La vista Busqueda de interacciones le permite buscar en la toda base de datos todos los tipos de
medios, con todos los contactos y manejados por cualquier agente.

Para mostrar la vista BUsqueda de interacciones en la vista principal, haga clic en =y seleccione
busqueda de interacciones.

El Deslizador de cronologia le permite ver todo el historial de sus interacciones o solo las del dltimo
dia, semana o mes.

El botén Filtro de la vista BUsqueda de interacciones le permite refinar los resultados mostrando solo
los tipos de interacciéon que haya seleccionado.

El campo Busqueda rapida le permite introducir palabras clave o una frase para buscarlas en las
interacciones del contacto, como el asunto de un correo electrénico o chat, el cuerpo de una
transcripcidon de chat, el nombre de un cliente, el nombre del agente que manejé la interaccién u otro
texto al que su administrador le permite acceder.

La funcién Busqueda avanzada le permite elegir las condiciones para buscar Unicamente dentro de
los limites definidos.

Cuando encuentre la interaccién de voz, chat, correo electrénico, workitem, Facebook, o Twitter que
estd buscando, seleccidnela para ver los detalles e informacién adicional.

| Ty
Puede abrir algunas interacciones para su edicién o gestién. Sélo selecciénela y haga clic ™.
Puede abrir interacciones de correo electrénico y reenviarlas en linea a un recurso externo. Sélo

selecciénela y haga clic =

Use el botdn Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles a -
para cambiar lo que se muestra del panel de Detalles.
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Uso de la bUsqueda rapida

El campo Busqueda rapida permite introducir palabras clave o una frase para buscar en la base de
datos de interacciones, por ejemplo el asunto de un correo electrénico o chat, el cuerpo de una
transcripcion de chat, el nombre de un cliente, el nombre del agente que manejé la interaccién u otro
texto al cual su administrador le permite acceder.

[+] Mostrar video: Busqueda rapida

Link to video

Las busquedas de informacién del cliente, como el nombre y la direccién, y de informacién sobre
interacciones, como el asunto o el texto del cuerpo, son blUsquedas del tipo «comienza con», lo que
significa que, en cada uno de los campos en los que el usuario puede buscar palabras o frases, se
buscan las palabras que comienzan con las palabras clave que introdujo en el campo Blsqueda
rédpida.

Las busquedas de informacién que su administrador ha personalizado son busquedas del tipo «es
igual a», lo que significa que se buscan coincidencias exactas a lo que haya introducido. Para saber
mds sobre informacién personalizada, consulte a un administrador.

La busqueda de texto:
* No es sensible a mayUsculas y minUsculas. TEXTO, Texto, texto y teXto, se tratan todos como la misma
palabra.
e Se puede buscar como un grupo de palabras individuales o como frases.

e Ponga un grupo de palabras entre comillas dobles para buscar una frase especifica. Si busca "Me
encuentra" el resultado son todas las interacciones que contienen la coincidencia exacta de la
frase 'Me encuentra'.

e De lo contrario, cada palabra seréa tratada como una condicién de blUsqueda separada. Si busca Me
encuentra el resultado son todas las interacciones que contengan una palabra que comience con
me y una palabra que comience con encuentra.

Utilice el menu Filtro para ver solamente las interacciones de un tipo, como voz, correo electrénico o
chat. Tal vez esa interaccién que busca fue manejada a través de un chat. Para ver solo interacciones
de chat, seleccione Mostrar interacciones de chat en este mend.

Cuando encuentre la interaccién que busca, selecciénela para ver los detalles e informacién adicional
en las fichas Detalles, Notas y Datos del caso.

Use el botdn Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles a =
para cambiar lo que se muestra del panel de Detalles.

Uso de la bUsqueda avanzada

La funcién Blsqueda avanzada de la blUsqueda de interacciones le permite elegir un conjunto de
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condiciones para limitar la bUsqueda en la base de datos a solo aquellas interacciones que coincidan
con las condiciones especificadas.

[+] Mostrar video: Busqueda avanzada

Link to video

Haga clic en @ al lado del campo BUsqueda répida para abrir la vista BUsqueda avanzada.

Sugerencia

El administrador decide cudles son las condiciones que puede buscar, asi que es probable que la vista
BuUsqueda de interacciones no sea exactamente igual a las capturas de pantalla y el video.

Para el menu Agregar condicion, el Administrador podria tener configurados grupos de condiciones que
aparecen como menus secundarios. Esto facilita la busqueda de la condiciéon que desea utilizar.

Este es el aspecto que tiene la vista Busqueda avanzada:

Utilice los controles descritos aqui para establecer la busqueda y después haga clic en Buscar para
buscar las interacciones que coincidan con las condiciones especificadas.

Cuando encuentre la interaccién que estad buscando, selecciénela para ver los detalles e informacién
adicional.
Filtro

Utilice el menu Filtro para ver solamente las interacciones de un tipo, como voz, correo electrénico o
chat. Tal vez esa interaccién que busca fue manejada a través de un chat. Para ver solo interacciones
de chat, seleccione Mostrar interacciones de chat en este menu.
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Agregar condicién

Utilice el menu Agregar condicidn para agregar criterios de blsqueda a la vista Busqueda
avanzada. Al hacer una seleccién de este menu, se agrega una nueva entrada de condicién encima
del botén Buscar. Agregue todas las condiciones que necesite. En caso necesario la vista se
desplaza.

Para eliminar una condicién, haga clic en la X al lado de la entrada.

Cada una de las condiciones agregadas le permite hacer més especifica su blusqueda. Por ejemplo,
puede limitar la bUsqueda a las interacciones que tienen estado de "En curso". Puede conocer
aproximadamente cuando se manejé la interaccién. Las condiciones Fecha de inicio y Fecha de
finalizacidn le permiten limitar la busqueda a interacciones manejada antes, en, entre o después de
una fecha determinada.

Es probable que para algunas condiciones tenga que ingresar texto en lugar de seleccionar criterios
de un menu o elegir una fecha.

La busqueda de texto:

* No es sensible a mayUsculas y minuUsculas. TEXTO, Texto, texto y teXto, se tratan todos como la misma
palabra.

e Se puede buscar como un grupo de palabras individuales o como frases.

* Ponga un grupo de palabras entre comillas dobles para buscar una frase especifica. Si busca "Me
encuentra" el resultado son todas las interacciones que contienen la coincidencia exacta de la
frase 'Me encuentra'.

* De lo contrario, cada palabra serd tratada como una condicién de blUsqueda separada. Si busca Me
encuentra el resultado son todas las interacciones que contengan una palabra que comience con
me y una palabra que comience con encuentra.

Para algunas condiciones, es probable que tenga que buscar en la base de datos de contactos o
buscar a alguien en su centro de contacto, por ejemplo, otros agentes que procesaron la interaccién
que estd buscando. Para la buisqueda de contactos y objetivos internos, el Team Communicator se
abre al hacer clic en campos como Procesado por.

Coincidir con todas/cualquiera de las condiciones

Utilice la opcién Coincidir con todas las condiciones para limitar la bdsqueda solamente a
aquellas interacciones que cumplen con Todas las condiciones especificadas.

Utilice la opcién Coincidir con cualquiera de las condiciones para buscar aquellas interacciones
que cumplen con por lo menos una de las condiciones de busqueda especificadas.

Ver resultados de blusqueda

Los resultados de la busqueda se muestran en la tabla de interacciones. La tabla de resultados de
interacciones no se puede ordenar. Para ordenar la tabla de interacciones, borre el campo de
blsqueda para mostrar la totalidad del conjunto de historial.
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Importante

Workspace devuelve un maximo de 100 interacciones. Si no se encuentra la interaccién que busca, podria
tener que refinar mas sus criterios de busqueda.

Navegar por la tabla de resultados de busqueda

Después de hacer clic en el icono de la lupa en la Busqueda rapida o en Buscar en la busqueda

avanzada, Workspace busca en toda la base de datos de interacciones aquellas interacciones que
cumplen con las condiciones que especificé.

Todas las interacciones encontradas se muestran en la tabla de resultados de la bdsqueda. La tabla
muestra los resultados en pdaginas en caso que se encuentran muchas interacciones. Si se devuelven
multiples paginas en los resultados de busqueda, explore la lista de resultados de la busqueda

realizando una de las siguientes acciones:
Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (P) para ver la siguiente pagina.
Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior () para ver la pagina anterior.

Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (I4) para regresar al principio de la lista de resultados de
la busqueda.

Haga clic en el botén Ir a la tGltima pagina (M) para regresar al principio de la lista de resultados de la
busqueda.

Para especificar el nimero de elementos que aparecera en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

Detalles, notas y datos del caso

Las fichas Detalles, Nota y Datos del caso muestran informacién de cualquier interaccién que
haya seleccionado en la tabla de resultados de la busqueda.

* Detalles — muestra informacién especifica de la interaccién. Por ejemplo, si el usuario seleccioné una
interaccién de correo electrénico, aparece la informacién de Asunto, De, Para, Estado y cuerpo de las

interacciones de correo electrénico.
* Nota — le permite ver notas escritas por los agentes que manejaron la interaccién.

* Datos del caso — le permite ver los datos del caso/informacién del caso y otros datos asociados a la
interaccién seleccionada.
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Workbins

Un workbin es como una cola de espera o drea de almacenamiento personal donde se pueden
almacenar interacciones de correo electrénico, Facebook, Twitter y Workitem para gestionarlas mas
tarde.

Como agente, el usuario tiene dos workbins diferentes que puede utilizar. Si es Supervisor (lider de
equipo), el usuario puede tener workbins adicionales que puede utilizar para administrar las
interacciones de los agentes que supervise, y es posible que esté configurado para editar
Informacién del caso.

El usuario puede acceder a todos sus workbins en el menl Vistas compatibles (E).

. Como utilizo la vista Mis Workbins?

Para ver otro workbin, selecciénelo en el explorador Workbin en la parte
izquierda de la vista. El nUmero de mensajes de correos electrénicos no abiertos
en cada carpeta de workbin se indica junto al nombre de la carpeta de workbin.

La lista de workbins disponibles depende de cdémo el administrador configuré el sistema. Algunos de
los workbins que pudieran estar configurados para el usuario incluyen:

* En progreso contiene interacciones de correo electrénico entrante sin procesar y mensajes de
Facebook y Twitter que ha guardado haciendo clic en Guardar en el Workbin Mis correos
electrénicos entrantes en progreso.

e Mis borradores contiene interacciones de correo electrénico saliente y mensajes de Facebook y Twitter
que ha guardado haciendo clic en Guardar en mi Workbin de borradores de correos
electrénicos.

Para ver detalles, notas y datos de casos sobre una interaccidon que estd almacenada en uno de sus

workbins, selecciénela. La informacidén sobre la interaccién seleccionada se muestra en las fichas en
la parte inferior de la vista Workbins. Para mostrar las fichas de informacién de interaccién, haga clic
en el botén Mostrar/Ocultar panel de detalles. O=)

[
Para abrir una interaccién para editarla o gestionarla, selecciénela y haga clic ™
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Respuestas convencionales

La vista Respuestas permite acceder a la base de datos de respuestas convencionales escritas
previamente para las interacciones. Puede insertar una respuesta como respuesta a cualquier
interaccién saliente, como un mensaje de correo electrénico o mensaje de chat o puede leérselas al
contacto durante una interaccién telefénica.

Después de haber insertado una respuesta a una interaccién saliente, como un correo electrénico o
mensaje de chat, puede modificar el contenido del texto.

Mostrar video: Agregar una Respuesta estandar a un correo electrdnico saliente

Link to video
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Uso de la vista Respuestas

Any Keyword Search™ | Search

n 0O

» Il Action

» Il Actionabilty

» Il Attachment

» [l Autc Response

LIYINOD 4 O

= » Il AutoBot

- Il BB

m .

9 » Il Chat Transcript

g » [ Field Code

= » Il Financial service
23pmy* @

» Il ForAutomatedTreatment
» Il Forwarding

- » B HTML

E" » Il Misc

3 » Il OES_Samples

2 + [ Folitesse

g » Il Premier Financial Services
» Il Reminder

Para obtener acceso a la vista Respuestas, seleccione el botén vertical RESPUESTAS en la ventana
de interaccién activa.

La vista Respuestas comprende dos &reas principales: la vista de carpetas del Explorador de
respuestas y el drea donde se muestra la respuesta. Puede encontrar respuestas de dos maneras:

1. Navegar utilizando la vista de carpetas del Explorador de respuestas

2. Buscar en la base de datos de respuestas escribiendo en el campo Buscar y Filtrar
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Explorador de respuestas

LIYINOO 4 ©

SISNOdS3H

uonewou| ]

Any Keyword Search~ | Search Q

- mm ALLainE
» Il Auto Response
» Il AutoBot
BB
» Il Chat Transcript 1
» Il Field Code
+ @ Financial service
~ @ Errors in transactions

& Wrong amount

» Il Unidentified transaction
» Il ForAutomatedTreatment

First contact

Dear <5 Contact.FirstName+" “+Contact LastName 5=.
Thank you for your recent inquiry about your last account st TN e are investige

El Explorador de respuestas contiene una vista de arbol de carpetas (categorias de respuesta
estdndar) y paginas (documentos de respuesta estdndar). El usuario puede hacer lo siguiente:

Seleccione una respuesta en el area del explorador (1) para ver su contenido (2).

Navegar en las carpetas y documentos de respuestas seleccionando las carpetas para abrirlas o
cerrarlas y seleccionando los documentos

Insertar texto de respuesta estandar en la interaccién actual en el punto de insercién seleccionando un
documento de respuesta y, luego, seleccionando Insertar texto de respuesta convencional EII-

Mos;rar y ocultar el drea de detalles de las respuestas seleccionando Mostrar detalle/Ocultar detalle

Ver el contenido del documento de respuesta seleccionada en el drea de detalles de las respuestas.

Copiar el contenido del drea de detalles de las respuestas y pegarlo en el drea de mensajes de su
interaccién de correo electrénico o chat. Las respuestas convencionales utilizan "tokens" (como <$
Contact.FullName $>) que reemplazan un cédigo con texto especifico. Por ejemplo, Estimado <$
Contact.FullName $> se convierte en Estimado John Smith en el correo electrénico. Si copia y pega
un cédigo de token (como <$ Contact.FullName $>) en su borrador de correo electrénico, el texto se
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reemplaza después de enviar el correo electrénico. Para ver el texto reemplazado antes de enviar el
correo electrénico, debe hacer clic en Insertar texto de respuesta convencional.

BlUsqueda v filtro

El drea BUsqueda Yy filtro permite especificar palabras clave que se buscan en la Biblioteca de
respuestas estandar de su compafiia. Posee las siguientes caracteristicas:

 Campo de busqueda: Ingrese la palabra clave que desea buscar y haga clic en el icono de la lupa
para iniciar la bUsqueda.

» Tipo de busqueda: Una lista desplegable que le permite realizar una busqueda utilizando una de las
siguientes estrategias:

* Busqueda de alguna palabra clave: Busque todas las respuestas que contengan por los menos
una de las palabras claves especificadas.

* Busqueda de todas las palabras clave: Busque todas las respuestas que contengan todas las
palabras claves especificadas.

* Busqueda de texto exacto: Busque todas las respuestas que contengan las palabras claves
especificadas en el orden en el que se especificaron.

Any Keyword Search = New Account Q,,

Exact Text Search O

All Keywords Search

Any Keyword Search @

» Il Attachment

Sugerencia

La blUsqueda se aplica a la vista seleccionada. Para borrar los criterios de busqueda y
mostrar todo el contenido, haga clic en la X en el campo de busqueda.
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Centro de conocimiento

. Qué es el Centro de conocimiento?

El Centro de conocimiento le permite usar sus conocimientos empresariales de la mejor manera,
capturando, almacenando y distribuyendo ese conocimiento donde sea necesario. Con Knowledge
Center puede proveer rapidamente las respuestas apropiadas a los clientes, lo que da como
resultado en un mejor servicio al cliente.

.Como me puede ayudar el Centro de conocimiento a hacer mi
trabajo?
Con el Centro de conocimiento usted puede:

» Proporcionar a los clientes articulos sugeridos

« Proporcionar comentarios para mejorar la precisién de blsqueda y relevancia

e Crear articulos de conocimientos a través del sistema incluido de administracién de contenido
» Ver una lista de categorias para ayuda a encontrar la respuesta correcta, rdpidamente

< Revisar un historial de busquedas de clientes y sus respuestas, leer e ignorar

.Como accedo al plugin?

Para acceder a la vista Conocimiento, seleccione la ficha vertical Conocimiento en la ventana de
interaccion activa:
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= Genesys * Workspace
Case Information + A 0 Ask
<3
Origin:  Inbound chat =
=
=} Ask aqu
~ JaneDoe () Connected = q
m
[1:01:21 PM| JaneD: New party 'JaneD’ has joined the session 1 All kno
[1:01:27 PM| 5100F 5100L: New party '5100F 5100L" has joined the session ™
Cus
KMOWledge tﬂb No rec
=
o
=
m
Bl
(=]
=
u
m
Dispositions Note
n
o
o
=
=
g
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.Como se puede interactuar con el Centro de conocimiento?

(<] Browse History
= ’
=
g Ask i
sk a question
=
-
m
E Kno —
0 Ask Browse History
= /
Cu =
No g Alldocuments ¥  Knowledge FAQ ¥ Chat ¥
=
m
e R U
m
Adm | .
0 Ask Browse History
Cent 2z
Arch E )
o Current Session ¥ ALL v
Cogll =
=
o
ﬁ Date Type Knowledge base ID Language Query

Existen 3 maneras diferentes para interactuar con el Centro de conocimiento:

¢ puede formular su pregunta en la ficha Preguntar
e puede navegar por una lista de categorias en la ficha Examinar

e puede ver el historial del usuario desde la ficha Historial

Las siguientes pdginas explicaran las funciones principales del Centro de conocimiento y cdmo puede
trabajar con este plugin.
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Uso de la ficha Preguntar

.Como formulo preguntas?

Ask a question Q

Allknowledge bases ¥

Customer’s Recent Questions

Mo recent questions.

Hacer una pregunta en la base de conocimientos es facil y muy intuitivo. Una vez que abra el menu
Preguntar haciendo clic en la ficha Preguntar, simplemente escriba su pregunta en el campo vy elija
la base de conocimientos y el idioma (ambos son configurados por el administrador).

A medida que escribe, note que la base de conocimientos automaticamente comienza a sugerirle
preguntas. Estas preguntas se basan en blsquedas anteriores en Conocimiento y en palabras clave
utilizadas. Si ve una pregunta en la lista que coincide con la suya, puede seleccionarla aqui. De lo
contrario, continle escribiendo su pregunta y haga clic en el icono de lupa.
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Encontré mi respuesta, jahora qué?

Ask Browse History

What is Genesys Knowledge Center

Knowledge FAQ ¥ Chat v

3903 IMONH & O

(What Is Genesys Knowledge Center?

mﬁmlmmwmwr--""" edoo

Ask Browse History

s to convert your knowledge in

What is Genesys Knowledge Center

< What Is Genesys Knowledge Center?
@ 2016-09-02 @ 5 Channels: any

w 3903 TMONM @

The ultimate goal of Genesys Knowledge Center is to convert your knowledge into answers to the g
using this knowledge. The heart of the system is the Genesys Knowledge Center Server, which is dy

o s e A FEACIAIMNMEINES

f=1 Copy content ¥7 Add to favorites

B Wasthis helpful?@
0

g ok g g g

Please, leave a comment

Al hacer clic en la pregunta se expande el resultado para mostrar la respuesta. Si encontré la
respuesta a su pregunta, puede leerle la respuesta a la persona que llama (si se encuentra en una
[lamada de voz) o puede copiar y pegar la respuesta directamente en la ventana de chat de
Workspace.

El documento que estd viendo puede tener archivos adicionales adjuntos que se pueden descargar
haciendo clic en el enlace de archivo adjunto.

Si la respuesta suministrada ha sido Util, esta es la oportunidad de mejorar la base de conocimientos
proporcionando comentarios. Dejar una calificacién y un comentario permite al sistema prestar un
mejor servicio en futuras interacciones, capacitando a la base de conocimientos para que tenga las
respuestas mas adecuadas.

También puede agregar esta respuesta a sus favoritos haciendo clic en el botén Agregar a
favoritos. Todos los favoritos se almacenan en la ficha Explorar.

Para salir del articulo, simplemente haga clic en la flecha hacia atras al lado de la pregunta.
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.Queé sucede si no encontré una respuesta 0 Nno me gusta la
respuesta suministrada?
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Genesys Knowledge Center Workspace Plugin, Genesys Knowledge Center CMS

Related categories

General
Genesys Knowledge Center Server
Genesys Knowledge Center Workspace Plugin

Mo relevant resulis

Compose an answer

e Do you want to compose an answer for this question?

Create Answer

* Question

How can | improve the knowledge base?

* Answer

Categories
Administrator eXtension for Gen...
Archiving
Configuration
Feedback
General
Genesvs Knowledoe Center CMS

e Do you want to send this answer to the customer?

Send to customer

KN -
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Si el sistema no pudo proporcionar una respuesta valida que pueda compartir con el cliente, tomarse
el tiempo para sugerir una respuesta permitira a la base de conocimientos mejorar con el tiempo,
gracias a su contribucién.

Para hacerle una sugerencia al sistema, simplemente haga clic en el botén No hay resultados
relevantes en la parte inferior de la pagina y confirme que desea escribir una nueva respuesta. En
la ventana Crear respuesta, puede:

e Editar su respuesta

e Sugerir la respuesta

» Seleccionar las categorias a las que pertenecen la pregunta y su respuesta
Una vez que haya confirmado todos los detalles, el sistema le pregunta si desea enviar esta

respuesta al cliente. Al hacer clic en Si automaticamente se copia la respuesta en la ventana de chat
en Workspace, lo que ahorra un tiempo valioso.
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Uso de |la ficha Examinar

. Qué son categorifas y por qué las usaria?

o Ask Browse istory
> ’
2
o Alldocuments ¥  Knowledge FAQ ¥ Chat v
3
-
9
o Knowledge FAQ
m
Administrator eXtension for Genesys General (10) Genesys

Knowledge Center (4) (2)

Genesys Knowledge Center CMS (15)

Archiving (1)

Genesys Knowledge Center Pulse Plugin (1)

Configuration (5)

Genesys Knowledge Center Server (33)

Fee

Ask Browse History

All documents Knowledge FAQ

Configuration X

3903TMONA & ©

How long is information stored in the historical database?
The default depth of the historical database is 14 days. This value can be changed by editing the TTL option in the reporting,

Genesys Knowledge Center Server, History , Configuration

Why do | need to configure two communication ports for the Genesys Knowledge Center cluster?

Genesys Knowledge Center (GKC) Server carries out two different types of communication. The HTTP/default port enabl

Genesys Knowledge Center Server, Configuration

How many nodes can be added to the cluster?

([ofe] )|

The minimal configuration is one node per cluster. Although there is no limit to the maximum number of nodes in a cluster,

Las categorias le facilitan al usuario navegar por una lista de preguntas y respuestas que podrian ser
Gtiles para su interaccién con clientes. Al hacer clic en la ficha Examinar, aparecen varias opciones
de categoria que, cuando se seleccionan, muestran preguntas y respuestas relevantes a esa
categoria. Esto es particularmente Util si el usuario conoce el tema pero no esta seguro de la
pregunta que debe formular. Para borrar la categoria, simplemente haga clic en "x" en el nombre de
la categoria y esto lo regresa a la lista principal.

Importante
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Las categorias las configura inicialmente el administrador, sin embargo, puede ayudar
a mejorar la base de conocimientos agregando sus propias preguntas y respuestas y
definiendo sus categorias.
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Uso de |la ficha Historial

. Qué es el historial de usuario y por qué lo usaria?

© Ask Browse History
=3 ’
2
o Cument Session ¥ ALL v
=
-
S
ﬁ_“l Date Type Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq Can | search for knowledge base articles in French or other languages
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago SEARCH knowledgefaq { j], ’ Can | search for knowledge base articles in French or other languages
22 minutes ago SEARCH knowledgefag en Can | search for knowledge base articles in French or other languages
g 22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
Z-' 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
=
ﬂ 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefag ( 2 ,
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
How can | archive older knowledge base articles?

Al hacer clic en la ficha Historial aparece el historial del usuario. El historial del usuario le permite
ver todas las consultas hechas por el cliente utilizando autoservicio en la Sesién actual. También
puede aparecer Todo el historial, el cual muestra el historial completo de las consultas del cliente
en el tiempo.

La razén principal por la que usaria usted esta informacién, es comprender mejor el problema de su
cliente al tener acceso a la lista de preguntas que le han estado formulando al sistema. Asi mismo,
viendo el historial se puede ver si este es un problema nuevo o posiblemente uno recurrente. El
historial del usuario le ayuda a descifrar rdpidamente cosas como estas y le permite estar bien
preparado para la interaccién.
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El historial de usuario consta de dos partes:
1-La tabla de eventos del Historial en la parte superior

2-La vista de detalles en la parte inferior

.Como veo lo que el cliente ya ha preguntado en el Centro de
conocimientos?

0 Ask Browse
z
=
= .
o Cumrent Session ¥ T
=
m
g SEARCH
2 Date NO ANSWER Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
knowledgefaq en Ca

Al ver la Sesidén actual podré ver el historial actual de interacciones recientes del cliente con
autoservicio. Desde aqui puede filtrar la vista de las preguntas de varias maneras:

¢ TODOS - muestra todos los eventos en el historial

+ BUSQUEDA - muestra solo las solicitudes para encontrar la respuesta (junto con los resultados
mostrados al cliente)

¢ SIN RESPUESTA - muestra las preguntas que el cliente hizo en las que aun no se encuentra una
respuesta

e ABIERTAS - muestra las respuestas que abrié y revisé el cliente

¢ COMENTARIOS - muestra votos positivos y negativos sobre las consultas hechas por el cliente

Importante
La vista Sesion actual solo esta disponible si su cliente ha estado utilizando
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capacidades de autoservicio antes de conectarse para pedir ayuda. Si primero se
pusieron en contacto con el cliente, esta opcién no estard activa ya que no hay
ningun historial de sesién actual que ver.

.Puedo ver todo el historial de consultas del cliente con el
Centro de conocimientos?

=
=
g All HISTDF}' ' ALL " Lastlz.i n lee:t'rI deys Leat EI" deye wl
=
<
I?n‘-' Date Type Knowledge base ID Language Query
33 minutes ago OPEM knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowle
33 minutes ago OPEN knowledgefaq en

efaq

en Can | search for knowled

Ver Todo el historial le permite ver el historial de interacciones de su cliente con autoservicio. Esta
opcién también le ofrece la misma manera de filtrar que puede usar al ver la Sesién actual.

La caracteristica agregada al ver Todo el historial es que, en esta vista también puede utilizar la
linea de tiempo para ver un rango especifico de tiempo.
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.Qué informacion se proporciona en la vista Detalles?

0o Ask Browse History
Zz
Z
o Current Session ¥ ALL v
E ——
=
o
ﬂ Date NO ANSWER Knowledge Dwge ID Language Query
37 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
37 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowledge base articles in Frenc
38 minutes ago OPEN knowledgefaq kn
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq n Can | search for knowledge base articles in Fren
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq =) Can | search for knowledge base articles in Frenc
E 38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
5 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
=
ﬂ 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefaq
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
=]
ﬁ How can | archive older knowledge base articles?
bl
o

Al hacer clic en un evento en la tabla del historial, la parte inferior de la vista se actualiza para
mostrar los detalles de ese evento. La informacién proporcionada depende del tipo de evento filtrado.

Con el filtro TODOS seleccionado, se muestra toda la informacion.

Con el filtro BUSCAR seleccionado, aparece la siguiente informacién:

» la fecha en la que se grabd el evento
* la pregunta que formulé el cliente

* la respuesta que recibié el cliente

Con el filtro SIN RESPUESTA seleccionado, aparece la siguiente informacion:
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* la fecha en la que se grabé el evento

* la pregunta que formulé el cliente

Con el filtro ABIERTO seleccionado, aparece la siguiente informacién:

* la fecha en la que se grabé el evento

 las respuestas que abrié el cliente

Con el filtro COMENTARIOS seleccionado, aparece la siguiente informacién:

» la fecha en la que se grabd el evento
e el tipo de comentario (positivo o negativo)
e la pregunta que formulé el cliente

* la respuesta en la que el cliente dejé su comentario
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Sesiones de conavegacion

Una sesién de conavegacién de Genesys le permite al usuario y a un cliente navegar por la misma
pagina web al mismo tiempo. A diferencia de las aplicaciones de pantalla compartida convencionales
en las que un abonado ve una imagen del navegador del otro abonado, en una sesién de
conavegacion de Genesys tanto el usuario como el cliente comparten la misma instancia de la pagina
web.

Iniciar una sesion de conavegacion

£ Genesys * Workspace SIP 5320 ~

Case Information & Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

Origin: Inbound Chat

genesys.com/solutions

~ JohnDoe @ Connected

19VINOD 1 ©

Ste
[3:15:24 PM| John Doe: New party "John Doe’ has joined the session en eSyS

[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server Home [ Solutions

Solutions

[3:15:30 PM]| SIP 5320: New party 'SIP 5320' has joined the session
[3:16:44 PM| John Doe: {start: 724064044}
[3:19:03 PM| John Doe: {start 386292729}

CO — b V-O WS@ Deploy Genesys Solutions for Better Customer Experiences

{

’
Session -
m
(]
b
S |solutions: v
Dispositions Note i
w
e REQUEST A DEMO
[\ GET A FREF TRIA -
4 »
Save
0
0
o
@
]
o
=
v
n—— ——--l-___-___ m ——--‘-ll—.._____

El cliente debe iniciar una sesiéon de conavegacion. El usuario no puede iniciar una sesién de
conavegacion. Los sitios web instrumentado para conavegaciéon de Genesys incluyen un botén
Conavegacién en el que el cliente debe hacer clic para iniciar una sesién de conavegacion.

Hacer clic en el botédn Conavegacion le presentara al cliente un ID de sesidn. Si se encuentra en un
chat con el cliente, la sesién de conavegacion se iniciard automaticamente en su workspace. Cuando
se inicia la sesién de conavegacién, aparece un mensaje especial en el chat—{inicio:123123123} por
ejemplo, donde 123123123 es el ID de sesién.
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Nota: Por razones de seguridad, verd solo un marcador de posicién de ciertos elementos de la
pagina web.

Iniciar una sesion de conavegacion con un ID de sesion

£ Genesys * Workspace siPsa0 - & - | @ -

JonnDoe () o032

Case Information

Origin:  Inbound Chat

2

« JohnDoe @ Connected

1JVINOD

[3:15:24 PM| John Doe: New party 'John Doe' has joined the session

[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server
ChatServer)

[3:15:30 PM| SIP 5320: New party 'SIP 5320’ has joined the session

Session ID

(2 )Enter Session (D

T
Open Co-browse -
— >
Panel :

Si estd en una llamada o en un chat y la sesién de conavegacién no se inicia automaticamente,
puede utilizar un ID de sesién para iniciar una sesién de conavegacion.

Obtenga el ID de sesién del cliente e introdlzcalo en el campo ID de sesion. A continuacién, haga
clic en el icono de globo.

Ahora deberia ver el navegador del cliente. No es necesario navegar por la misma pagina que el
cliente. La conavegacién usa el ID de sesién para asegurarse gque el usuario y el cliente vean la
misma pagina. Tan pronto como se inicia la sesién, el cliente recibe una notificacién en su pantalla de
qgue ha iniciado una sesién de conavegacion.

Nota: La conavegacion de Genesys no admite conferencia ni transferencia para chat y voz.
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Usar el modo Puntero

Current Co-browse Mode =

&2 Exit Session Session ID: 38629272¢ Mode: Pointer 4

1

1OVINOD 4 O

= Genesys

ver Home / Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

Cuando se une por primera vez a una sesién de conavegaciéon, se encuentra en modo Puntero. Puede
ver lo que ve el cliente, pero no puede realizar ninguna accién en su navegador. No puede navegar,
introducir informacién ni enviar formularios.

En todo momento, el usuario y el cliente pueden ver los movimientos del ratén del otro, y los clics del
ratén del usuario crean un efecto de circulo rojo alrededor del puntero del ratén. Use el efecto de
circulo rojo para dirigir al cliente a secciones especificas en la pagina web.

En cualquier momento, puede enviar una solicitud al cliente para permitir el modo Escritura.
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Cambiar al modo Escritura

siP5320 - % -~ | @ ~

Click to switch to Write Mode

& Exit Session Session ID- 386292729 Mode: Pointer I
e

NWW_genesys com/solut

ons

1

LOVLINOD 4 ©

= Genesys

ver Home / Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

En modo Escritura, tanto el usuario como el cliente pueden realizar acciones de usuario
convencionales. Ambos pueden ingresar texto y hacer clic en botones.

Para cambiar al modo Escritura, haga clic en el icono de |dpiz en la esquina superior derecha del area
de conavegacion. Se le pedira al cliente que apruebe el cambio al modo Escritura. El modo Escritura
estd habilitado solo si el cliente lo aprueba. El usuario recibe una notificacién sobre la respuesta del
cliente.

Si el cliente aprueba el cambio al modo Escritura, el icono de |4piz se convierte en un icono de
puntero.

Importante

Si los administradores desactivan el modo Escritura, el usuario no verd el icono de
lapiz.

En el modo Escritura, puede navegar haciendo clic en enlaces en la pagina web o
utilizando las siguientes opciones de navegacidon en Workspace Web Edition:

* Haga clic en las flechas de retroceso y avance.
e Escriba un URL en la barra de URL y presione la tecla Intro.
e Haga clic en el botén Actualizar para recargar la pagina.
Los administradores pueden limitar cuales elementos interactivos estan habilitados para el usuario

en modo Escritura. Por ejemplo, los administradores pueden elegir desactivar ciertos enlaces. Por
opcién predeterminada, todos los botones Enviar estan desactivados para los agentes y no se
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completa ninguna accién si intentan hacer clic en uno. Los clientes siempre pueden enviar
formularios como si estuvieran navegando normalmente.

Importante Solo puede conavegar cuando el cliente se encuentra en el sitio de la compafiia. Si el
cliente va a otro sitio, se detiene la conavegacién hasta que este regrese al sitio.

Volver al modo Puntero

Click to switch back to Pointer Mode

& Exit Session

Ll W http://www genesys.com/solutions

@ Switched to Write mode. Now

@ G e n e Sys you can interact with the page.

erver Home / Solutions

Solutions

LOVINOO M O

Deploy Genesys Solutions for Better Custome periences

Para volver al modo Puntero, haga clic en el icono de puntero en la esquina superior derecha del area
de conavegacion.

El cliente también puede regresar al modo Puntero en cualquier momento.
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Detener una sesion de conavegacion

&% Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer o

LoviNOO I ©

server

I‘|TT [:| : I/ WWW,

Solutions: v

e REQUEST A DEMO

fe2) GET AFREE TRIA ~
4 [ 3

S3SNodsad |

Save

asmoug-02 ]

Cuando una sesién de conavegacion se inicia, tanto el usuario como el cliente tienen la opcién de
finalizar la sesién con el botén Salir de la sesién.

También se puede finalizar la sesién de conavegacién finalizando la interaccién de chat o la llamada
en curso con el cliente.

Si el cliente sale de la sesidn, se le notifica al usuario que su navegador ya no muestra una vista del
navegador del cliente. Del mismo modo, si el usuario sale de la sesidn, se le notificara al cliente.
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Administrar su navegador virtual

&2 Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

. +1.888.436.3797 ? Support Login Select Region

LOVINOD 4 ©

@Genesys“ Customer Experience Solutions Platform Se

Home [/ Solutions

Solutions

3
Deploy Genesys Solutions for

Better Customer Experiences

s3asNods3d H

As customer interactions have expanded across multiple touchpoints, many companies
have been forced to manage front and back office efficiency with a mix of disconng
multi-vendor solutions. As a result, customers have broken experien needlessly test
their patience and loyalty, while organizations don't realize, 1onal efficiencies or

financial returns.

= Extra Scroll

hat's required 15 an |ntegrateﬁl-in-one customer experience platform that preserves
customer context across all touchpgints and communication channels available from the
cloud or in your data center. It take§ these capabilities to measurably optimize front and
back office workforces, increase efflciencies, improve end-to-end customer experiences
along the customer journey, and reduce your total cost of ownership.

Genesys can help you successfully irgplement best-in-class solutions to improve customer
loyalty, increase sales and collections)and align your customer care with strategic business
goals—all while delivering operational §fficiencies and lower costs across your
organization.

El tamafo del navegador virtual (una ventana en la computadora del usuario que coincide con la
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ventana del navegador del cliente) coincide con el tamafio real en el extremo del cliente. Aparecen
barras desplazables para ayudarle a navegar por el navegador del cliente si la ventana de ese
navegador es mas grande que el drea de conavegacién de Workspace Web Edition.

Enmascaramiento de datos

Los administradores pueden limitar cudles campos puede leer el usuario; aparecen asteriscos (**+*)
en cualquier parte donde los caracteres estén enmascarados. Por ejemplo, los administradores
pueden elegir enmascarar solo la contrasefia y el nUmero de seguro social del cliente—o toda una
pagina—para la que no lo vean ninguno de los agentes.
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Historial de navegacion

Workspace le permite ver el historial de navegacién del cliente antes de otorgarle asistencia, lo que
le permite ver si el cliente estd buscando algo de manera aleatoria o algo especifico.

[+1 Ver video: Visualizacion del historial de

navegacion de sus clientes
Link to video
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Interacciones de clientes Historial de navegacion

.Como veo en qué pagina estaba mi cliente cuando fue invitado
a conectarse?

S Genesys * Workspace

Denis 0-03:48 L 8 "- > &

Current Web Page: PlayGround

Engagement Start Page: PlayGround

v Denis nnected

[11:41:32 AM] Denis " New party 'Denis " has joined the session
[11:41:34 AM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat
Server ChatServer) ...

[11:41:36 AM] John Davis: New party 'John Davis' has joined the session
[11:41:42 AM] Denis : Hello!
[11:41:45 AM] John Davis: Hi!

Puede ver la pagina web que el cliente estaba navegando cuando se le envié una invitacién a
conectarse, asi como la pdgina que muestran actualmente.

La informacién del caso del cliente actual es visible al lado izquierdo de la ventana de la interaccion
activa.

El nombre de la pagina web que su cliente estaba navegando cuando se le envié una invitacién a
conectarse estd etiquetado como Pagina de inicio de conexidén y el nombre de su pagina actual
aparece justo arriba.
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.Como veo una lista de las paginas web que mi cliente ha estado
navegando?

n AN (o151 PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Q

o

5

g Description  Started Duration  Url

=
PlayGround  4/24/2015,11:41:07AM  00:00:00  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:38:17 AM  00:02:49  http;//135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:36:27 AM  00:01:50  Hitp://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:45 AM  00:21:41 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:31 AM  00:00:}2  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

&)

o PlayGround ~ 4/23/2015, 12:02:49 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

m

(72}

8 PlayGround  4/23/2015,12:02:10 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

= T

wn

m

w

2 Next Last 1-100f12 10 & perpage

Details

I/—Se{ecteal web page

i . .. A
Intreducing
Eglﬂﬂ.!*

»

periencelPlatform®
A kb,

Puede ver una lista de las paginas web que el cliente ha estado navegando durante su visita actual,
asi como el contenido de la pagina web seleccionada actualmente.
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Para acceder a la vista Actividad en la web, seleccione la ficha vertical ACTIVIDAD EN LA WEB en la
ventana de la interaccién activa.

El usuario ahora ve, en la parte superior derecha de su ventana, una lista de las paginas web que su
cliente ha estado viendo durante su visita actual. En la esquina inferior derecha de su ventana, se
puede ver el contenido de la pdgina web seleccionada actualmente.

Importante

Si su cliente inicié sesién en su sitio web, es posible que pueda ver el contenido de las
paginas web que ha estado navegando.

.Como filtro la lista de paginas web?

John Davis ~

@ @ ®

PANe1 L) PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Description  Started Duration  Url

PlayGround  4/24/2015,11:41:07 AM  00:00:00 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

PlayGround  4/24/2015,11:38:17 AM  00:02:49  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:36:27 AM  00:01:50  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:45 AM  00:21:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:1431 AM  00:00:12  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

PlayGround ~ 4/23/2015,12:02:49PM  23:11:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

L e 12:02:T0 PM  00:00:38_ edaiemsst== ~*a3-talavground/PG.html

Puede filtrar la lista de paginas web seleccionando una categoria.

Directamente arriba de la lista de paginas web se encuentra un drea de texto resaltado que le indica
al usuario que estd mostrando pdaginas web en todas las categorias.

Haga clic en las categorias enumeradas al lado para filtrar todas las paginas que no se encuentran en
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esa categoria.
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Interacciones internas

Las interacciones internas son comunicaciones entre el usuario y otras personas dentro de su
compafia. Por lo general, son solo internas, por ejemplo consultas, transferencias, mensajes
instantaneos (MI) y mensajes de su sistema o de los administradores. No obstante, también pueden
ser conferencias que involucran al cliente. Su supervisor también puede usar irrupciones o
supervisidon de agentes para escuchar en silencio o comunicarse con el usuario o el cliente.

. ComMo me comunico con las personas dentro de mi compania?

S Genesys * Workspace

- Agent v

t., - Carc*. Spencer

@ voice: © Ready
8| @ chat: Mot Ready
® vo = email: Mot Ready © R
W twitter: Mot Ready
Q ch{ @ facebook: Not Ready
O instant-message: © Read
© en g y

) facebook

La herramienta Team Communicator le permite buscar en el directorio de su empresa a un agente,
supervisor (lider de equipo), grupo de agentes u otro objetivo al que desea llamar, consultar o
transferir.

Escriba el nombre de la persona que quiera llamar y luego pase el puntero del ratén sobre el nombre
en la lista de los resultados de blUsqueda. Se muestra un mensaje emergente que le indica si esa
persona estd lista para tomar una llamada, esta en su tiempo de descanso, estd ocupada o ha
finalizado su sesién.

Si la persona estd disponible, use el menu de Acciones para llamarla. Caso contrario, pruebe por otro
canal, como un mensaje instantdneo, o vuelva a probar més tarde.
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. COmMo inicio una consulta?

= Genesys * Workspace

avitmai ) 0137 WL B - Wiy~ S8 .

- X Agent

Kate Lewis
# -

® Logged Off

- Kristi Sippola
t‘ Conditionally Ready iﬁ

%, Start Voice Consultation (5322)

h rt (Tt T e b etiooe

Start Voice Consultation (5322) |
= Kristi Sippola € Connected # start Instant Message Consultation

Consultation

roemcriUmber

| o

222+742555512

Add Phone Nu

531SNOdS3H

ant Messaging. Send a message to start the sessign
=ar; Hi Kristi, can you pleasebe

Una consulta le permite intercambiar opiniones sobre una llamada, un correo electrénico o un chat o
workitem activos con otro miembro del equipo. Se diferencia de una conferencia en que el cliente no
estd conectado a la sesién.

o
inicia una consulta.

Busque en su lista de miembros del equipo para encontrar la persona o el objetivo interno (un grupo
de agentes, un punto de ruteo o una habilidad) al que le quiera consultar y seleccione el tipo de
consulta que quiere realizar. Una vez conectado, puede supervisar el estado y usar los controles de la
misma manera que con cualquier otra interaccién.

Algunas cuestiones que se deben tener en cuenta:

¢ Cualquiera de los dos abonados puede finalizar la consulta. No obstante, el hecho de finalizar la
consulta no finaliza su interaccién con el cliente.

« Sifinaliza la sesién con el cliente, la consulta permanece activa.
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e Las consultas son privadas: el cliente no puede ver ni escuchar sus discusiones.

* El miembro del equipo puede ver la informacién del contacto y del caso y, en caso de haberla, la
transcripcién del chat.

e Para cerrar un chat activo, tanto el usuario como el miembro del equipo al que se lo consulté deben
v

marcarlo como terminado

Si estd en una llamada e inicia una consulta de voz, la llamada original se pone en espera mientras
hace la consulta al miembro del equipo que haya seleccionado.

3
. reanuda la llamada original (y ademas le permite intercambiar entre ambas llamadas).

®
. finaliza la consulta y reanuda la llamada original.

Si inicia una consulta de Ml o de chat, se abre una ventana nueva donde puede enviar mensajes
privados al miembro del equipo. También puede iniciar multiples consultas. Por ejemplo, puede iniciar
una consulta de voz mientras hay una consulta de Ml en curso.

Antes de una conferencia o una transferencia, puede consultarle a un miembro de su equipo
seleccionando Consultar en la barra de herramientas. Después de enviar la solicitud de la consulta,
la llamada inicial se pone en espera.

Durante la consulta, también puede completar una conferencia o transferencia
entre el miembro de su equipo y su cliente. Para ello, seleccione Transf. de

-» .
llamada instantanea () o Conferencia de llamada instantanea (), y
seleccione el mismo botdén junto al nombre del miembro del equipo que quiera.
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CoOmo llamar a un grupo de agentes

S Genesys * Workspace

Account / 3617 @ oozs QZ RS Q-G -
TR (2

I n it 4coount Services

1 agents aveilable

L. call (Account Services)

¥ Add to favoritk

Enter note

En algunos centros de contacto, los agentes son asignados a grupos especificos. Por ejemplo, es
posible que algunos agentes de una compafia hablen diferentes idiomas, tengan experiencia con
productos particulares o tengan un nivel méas de alto de autorizacién de seguridad. Estas son todas
las especialidades que pueden estar asociadas con el grupo de un agente.

Si el administrador habilité esta capacidad, puede introducir el nombre del grupo de agentes en lugar
del nombre de un agente en particular cuando esté buscando a un miembro del equipo. Haga clic en
la lista desplegable menu de Acciones que aparece al lado del nombre del nombre del grupo de
agentes al cual desea llamar.

Algunas veces, nadie en el grupo de agentes estd disponible para tomar la llamada. Si el
administrador configuré Workspace para mostrar el nimero de agentes disponibles en el grupo de
agentes, el usuario vera un mensaje debajo del nombre del grupo que indica cuantos agentes estan
disponibles. Si no hay agentes disponibles, es posible que usuario deba esperar para hacer la
[lamada.

Importante

En algunos casos, la informacién de disponibilidad del grupo de agentes puede tardar
entre 10 y 30 segundos en aparecer.
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. COmMo inicio una conferencia?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound call to 901

Account Number: G - Dave Williams
Customer Segment: Bronze Env Lol e
Phone Manufacturer: Personne S Instant Call Conference (5321)

Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00PM «!

Subscription Description URL: Subscription plan

- 3615 @ Connected
Dispositions Note

Enter note

Iniciar una conferencia le permite agregar a otra persona a la llamada o el chat actual. Se diferencia
de una consulta en que el cliente también estd conectado a la sesién.

e
inicia una conferencia cuando el usuario se estd comunicando por voz.

E inicia una conferencia cuando el usuario se estd comunicando por chat.

Busque su lista de objetivos internos para encontrar a la persona, grupo de agentes, punto de ruteo,
cola de interaccién o habilidad que quiera agregar vy, luego, seleccione el canal de conferencia que
estd solicitando. La conferencia comienza apenas aceptan la solicitud. (Al enviar una solicitud de
conferencia a un grupo de agentes, la informacién de disponibilidad del agente puede estar entre 10
y 30 segundos retrasada, por lo que deberd esperar a ver si hay algln agente disponible para unirse
a la conferencia).

Algunas cuestiones que se deben tener en cuenta:
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e Siempre le puede consultar a un miembro del equipo antes de agregarlo a una conferencia.

¢ En una conferencia de voz, la persona agregada puede decidir abandonar la llamada. Esto los
desconecta de la conferencia, pero la llamada con el cliente continda.

» Si el usuario se desconecta de la Ilamada, pero la persona que agregé a la conferencia sigue conectada,
la llamada continUa sin el usuario. El sistema del usuario puede estar configurado para finalizar la
conferencia después de que se desconecta el usuario si la persona que afadié no forma parte de la
compafia.

Todos los que estén conectados a la conferencia pueden ver o escuchar lo que estan debatiendo otras
partes, a menos que elimine a un participante o lo silencie.

¢ Se puede configurar la cuenta para que se elimine a uno de los abonados de la conferencia. Seleccione
el menu de Acciones del abonado en la vista Interaccién de voz y seleccione Eliminar de
conferencia para eliminar a ese abonado de la conferencia.

Un miembro del equipo puede seleccionar Salir para abandonar la conferencia.

.Como transfiero una interaccion a otro miembro del equipo?

Link to video

Puede transferir una llamada, un correo electrénico o un chat a otro miembro del equipo de manera
instantdnea o puede consultarlo antes. Por ejemplo, puede poner en espera la llamada en curso
mientras habla con otro miembro del equipo para ver si aceptan la transferencia.

_}
transfiere una llamada de voz.
transfiere un chat.

i - -
md transfiere un correo electrénico entrante.

Algunas cuestiones que se deben tener en cuenta:
e La puede aparecer la informacién del caso de la interaccién, la persona a la que le transfirié y su
administrador.
e Sisu solicitud de transferencia es rechazada, debe sacar su contacto de la espera de forma manual.

¢ Si no hay agentes disponibles, es posible que usuario deba esperar para transferir la llamada. (Al
transferir la llamada a un grupo de agentes, la informacién de disponibilidad del agente puede estar
entre 10 y 30 segundos retrasada, por lo que deberd esperar para transferir la lamada si no hay
agentes disponibles).

» Si el destino de la transferencia estad ocupado (es decir, si no esta listo o estd desconectado), puede
hacer la transferencia al correo de voz si dicha caracteristica esta disponible.

En el video, podra ver cdmo funciona una transferencia.
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.Como envio un Mensaje Instantaneo?

Link to video

El canal Mensaje instantdneo (MI) de Workspace permite enviar y recibir mensajes instantaneos (Ml)
con su equipo. Si esta caracteristica estd disponible en el entorno, estara disponible a través del
canal de voz.

Para enviar un MI, busque el miembro del equipo y seleccione Enviar mensaje instantaneo.
Escriba un mensaje y toque en Enviar. Si la persona acepta, puede comunicarse por mensajes.

ﬁ finaliza la sesidon de Ml.

4

cierra la ventana.

.Como recibo un Mensaje Instantaneo?

Link to video

En el video, verd cémo responder a una solicitud de Mensaje Instantdneo de uno de sus colegas.
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.Como leo mis mensajes?

@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~

My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 1] o

Podria recibir mensajes desde el sistema Genesys.

Cuando reciba un mensaje nuevo, vera una notificacién de vista preliminar (es posible que escuche
un sonido o un timbre).

Los mensajes comunes incluyen lo siguiente:

* Mensajes del sistema (p. ej., cuando el servidor de una central telefénica, un canal o un contacto estd
fuera de servicio)

¢ Correos de voz (si estan habilitados)

Puede ver la mayoria de los mensajes en la pagina Mis mensajes. En la Vista principal, haga clic en

el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (=) y, luego, seleccione Mis
mensajes. Los mensajes mas recientes se muestran en la parte superior, con su color y estado para
indicar la prioridad.
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Si tiene mensajes en el correo de voz, vera un indicador junto al buzén, como el siguiente: G

Para llamar a su buzén de correo de voz, seleccidnelo en el menu Vistas compatibles (=). Se
ejecutard una nueva interaccién interna. Utilice el teclado para ingresar su informacién de
autenticacién.

Sugerencia: Si desplaza el puntero del ratén sobre el indicador de mensajes en espera, podra ver el
ndmero de mensajes que estdn en cada uno de sus buzones de correo de voz.
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Team Communicator

¢Coémo inicio una llamada o un mensaje de correo electrénico?

Para iniciar una llamada de voz o una interaccién de correo electrénico, simplemente haga clic en el
Team Communicator y comience a escribir informacidn sobre a quién desea llamar o enviarle un
correo electrénico. El Team Communicator es una caracteristica que permite buscar a alguien en el
directorio de la compafiia (un destino interno) o a alguien fuera de la compafia (como un contacto)
cuya informacién estd almacenada en el directorio de contactos.

Puede ingresar un nombre, parte de un nombre, nimero de teléfono o una direccién de correo
electrénico en el campo Team Communicator e iniciar inmediatamente una llamada o un mensaje de
correo electrénico para esa persona. Es posible que el administrador haya configurado el sistema
para restringir a quién puede buscar el usuario.

= Genesys * Workspace
Type name of number G _

My Workspace

My Channels My Campaigns Dashboard

Team Communicator de la Ventana principal Utilice
esta opcidn para ingresar nombres, nimeros de
teléfono y direcciones de correo electrénico.

Ver video: Buscar un contacto

Link to video

Es posible que se tenga que tratar con un cliente que tenga un problema y que el usuario necesite
ayuda para resolverlo. Simplemente utilice el Team Communicator para iniciar una llamada de voz a
la persona en su compafiia o fuera de la compafia que puede ayudarlo.

El Team Communicator es parte de la Main_View y también esta disponible en las siguientes
ventanas de interaccién (para acciones de transferencia, conferencia y consulta):

* Voz

e Chat

» Correo electrénico

e Facebook

e Twitter
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Escriba un nombre o nimero en el campo de texto Team Communicator para comenzar su bdsqueda.
Haga clic en el campo para mostrar la barra de herramientas del Team Communicator. La barra de
herramientas permite buscar Todos, sus Favoritos, Favoritos corporativos o contactos recientes y
destinos internos. También le permite filtrar por contacto o por tipo de destino interno y agrupar o
desagrupar los resultados de su busqueda.

En la vista principal

¢Como utilizo el Team Communicator en la Vista principal?

La Vista principal incluye el campo Busqueda rapida de Team Communicator. El campo Busqueda
rapida es una herramienta de bUsqueda universal. La herramienta puede buscar tanto en la base de
datos de contactos como en el directorio de destinos internos. Su administrador de sistema puede
haberlo configurado para proporcionar busqueda de contactos universal o simplemente proporcionar
blsqueda de destino interno.

El Team Communicator, para iniciar llamadas,
correos electrénicos, transferencias, conferencias y
consultas

Comienzo de una llamada o correo electrénico

Cuando el usuario selecciona Team Communicator, aparece una barra de herramientas. Ingrese un
nombre, nimero de teléfono u otra palabra clave en el campo para iniciar su blUsqueda. A medida
que el usuario escribe, el Team Communicator sugiere agentes, contactos y otros recursos conocidos.
Haga clic en el nombre de la persona con la que quiere comunicarse en la lista de resultados.

El usuario alin puede iniciar una interaccién con alguien que no esta en la base de datos de su
compania escribiendo el nimero de teléfono completo o la direccién de correo electrénico y luego
haciendo clic en el botén Llamada o Correo electrénico en el menu de Acciones al lado del nombre o
direccién de correo electrénico.

La barra de herramientas permite filtrar los resultados de la busqueda de contactos y destinos
internos por tipos de llamadas o contactos:

e Buscar todos los contactos (E)
e Buscar contactos favoritos ()

L
e Buscar contactos recientes ()
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h
También permite filtrar por contacto o por tipo de destino interno y agrupar o desagrupar (K==all) l0s
resultados de su bldsqueda por categoria o tipo.

Es posible que el sistema esté configurado para alertar al usuario si ha perdido una llamada.
Haga clic en el campo de texto Team Communicator para abrir el Team Communicator. Si perdié una

L
lamada, el botén Mostrar y buscar reciente () es anaranjado. Haga clic en el botén para
mostrar la lista de llamadas perdidas. Aparece el icono del contorno de una flecha pequefia hacia
abajo al lado del niumero del abonado que llamé al usuario. Si desplaza el puntero de su ratén sobre
la entrada del contacto, aparece un texto emergente que muestra la informacién de llamada perdida,
como fecha, hora y detalles conocidos del contacto.

En el Team Communicator, un contacto que ha llamado recientemente muestra una de tres flechas
pequenas al lado del nombre del contacto.

e F1 — Un icono de flecha sélido que apunta hacia abajo indica una llamada respondida

e I — Una flecha que sefiala hacia arriba indica una llamada saliente al contacto

« Bl — El contorno de una flecha que apunta hacia abajo indica una llamada perdida

Para obtener detalles acerca de la llamada, ya sea respondida, perdida o saliente, desplace el
puntero del ratén sobre el nombre de contacto o el nUmero.

Al cerrar el Team Communicator, o si el usuario cambia el filtro a Todos los
contactos o Contactos favoritos, el botdn Reciente vuelve a ser blanco si el
usuario reviso sus llamadas recientes y llamadas perdidas o si el usuario devolvié
todas sus llamadas perdidas.

Llamar y enviar correos electrénicos

Se utiliza el Team Communicator para hacer una nueva llamada de voz o interaccién de correo
electrénico.

Iniciar una nueva interacciéon

Para ejecutar una nueva interaccién (externa o interna), utilice el Team Communicator para buscary
seleccionar un destino o contacto. Ingrese el nombre de un destino interno (agente, habilidad, grupo,
cola de espera o Punto de ruteo) o un nombre de contacto, nimero de teléfono o direccién de correo
electrénico en el campo de blusqueda universal.
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. ~ Mark Avram

%. Call (+1.555 654 7890)

B E-mail (MarkAv@mail dom)

E-mail{MarkAvEmail.demi ]

A medida que ingrese los datos, Workspace Web Edition busca en las bases de datos de destinos
internos y contactos y enumera los contactos y destinos internos potenciales.

En la lista, se puede:
* Seleccione el tipo de interaccién que desea ejecutar, voz o correo electrénico saliente.
Se pueden utilizar los controles del Team Communicator para hacer lo siguiente:

* Filtrar y ordenar la lista de los resultados de la busqueda.

¢ Realizar acciones en un contacto seleccionado para llamar.

Ver video: Iniciar un nuevo correo electrénico
Link to video
Ver video: Hacer una nueva llamada de voz

Link to video

Filtrar/ordenar los resultados

Filtrar y ordenar la lista de los resultados de la busqueda

La busqueda del Team Communicator se concentra en “palabras claves” que explora cada campo de
la base de datos de contactos con la finalidad de hallar la palabra o palabras (nombre, nimero de
teléfono, direccién de correo electrénico u otros criterios) proporcionados en el campo de busqueda.
Se explora cada campo de la base de datos utilizando la busqueda “comienza con” para las palabras
clave que suministre.

Los resultados se devuelven en una lista que se ordena conforme a las reglas de puntuacién. En la
mayoria de los casos, se pueden refinar los resultados de la blusqueda utilizando las caracteristicas
de filtrado de la vista de lista. Por ejemplo, puede filtrar los resultados de su busqueda de manera

que sélo aparezcan agentes o colas de espera

Los tipos de resultados podrian incluir los siguientes:

e Todos los tipos

* Agente
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¢ Grupo de Agentes

* Punto de direccionamiento
* Habilidad

* Contacto

* Cola de espera interaccién

W

Seleccione el icono Ordenar por categoria () para ordenar los resultados de busqueda por
categoria. Las categorias se pueden contraer haciendo clic en la flecha que aparece al lado del
nombre de la categoria.

Debajo del campo Busqueda rapida hay cuatro controles que se pueden utilizar para enumerar
contactos previos rapidamente.

De izquierda de derecha, los botones son los siguientes:

. E Buscar todo: Seleccione entre todos los destinos internos y contactos que coinciden. No afecta la
manera como estdn ordenados.

. Mostrar y buscar mis favoritos corporativos: Haga clic para mostrar solamente los contactos/
destinos internos que haya indicado como favoritos corporativos. El orden es por categoria o tipo.

L

. Mostrar y buscar Mis contactos/destinos recientes: Seleccione entre los ultimos 1 a 10
contactos/destinos internos que haya discado directamente, a los que haya enviado correos
electrénicos o haya supervisado. El orden es por fecha.

e Filtrar por tipo: Seleccione el tipo de busqueda, incluyendo Agente, Contacto, Punto de ruteo,
Habilidad, Cola de espera, Cola de interaccién y Grupo de agente.

W
. Ordenar por categoria/Ordenar por tipo: Seleccione esta opcién para ordenar por categoria o
tipo.

Otros favoritos

¢Como utilizo los Favoritos personales y corporativos?
Un favorito es alguien con quien el usuario interactla frecuentemente.

El Workspace Team Communicator permite al usuario marcar contactos y destinos internos (como
otros agentes, supervisores (lideres de equipo), o ruteo de llamadas) como favoritos personales. Esta
opcidn es Util si se tiene un supervisor con el que es necesario comunicarse regularmente para
obtener ayuda sobre tipos especificos de problemas de cliente o un punto de ruteo al cual el usuario
debe dirigir regularmente ciertos tipos de consultas.

También se puede "sacar de los favoritos" (eliminar) un contacto o destino de la lista de favoritos
cuando ya no es necesario buscarlo rdpidamente.
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Es posible que el administrador haya elegido para el usuario destinos especificos como "favoritos
corporativos". En Team Communicator, los favoritos corporativos se marcan con un icono de estrella

con bloqueo (). Esto significa que no puede "sacarlos" (eliminarlos) de la lista de favoritos. Es
posible que el administrador del usuario le designe favoritos corporativos que cambien en base al rol
del usuario en la compafiia o segln el contacto con el cual interactie en el momento.

Los favoritos que elige el usuario se marcan con una estrella blanca ().

Eleccion de favoritos personales

Como ayuda para buscar contactos y destinos internos rdpidamente, utilice el menu de Acciones
en el Team Communicator al lado del nombre del contacto o destino. Siga este procedimiento:

1. Buscar el destino interno o un contacto en el Team Communicator.
| Avil Mal

5 « o CEENE =

L.~ Avril Mai

= - Avwril Mai

= - Awil Mai

3 Matching Contacts

Escriba el nombre, nimero de teléfono o direccién de correo
electrénico del destino que desea buscar

2. Haga clic para abrir el mentu de Acciones que se muestra al lado del nombre del destino interno o del
contacto que desea agregar a sus favoritos y seleccione Agregar a favoritos.

Avril Mai »

3 « 2 TN -

. = Al Mai

L. Call (5555555)
B E-mail (A_Mai@mail.dom)

i E-mail (mail@mail.dom)

i.’;'. Add to favorites

Haga clic en Agregar a favoritos

El Favorito nuevo aparece el cuadro de didlogo.
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Hew Favorite

Category | |
First Mamse il
Lasy Maime [EFT

Phone Mumber:. 5555555

E-mail address.  A_Makimail dom
maikimail dom

El cuadro de didlogo favorito nuevo

* Silo desea, utilice la lista desplegable Categoria para definir una nueva categoria para su favorito
o seleccionar en una lista de categorias existentes.

Categony

First Hame
Siboer

Last Mam
Phone Number 5555555

E-mail address:  A_Mal@mail dom
mail@mail dom

0K Cancel

(Opcional) Elija o cree una categoria para su nuevo favorito

* Haga clic en Aceptar para agregar un destino interno o un contacto como favorito. Si el usuario no

eligié una categoria, y elige ver favoritos por categoria en el Team Communicator, el nuevo favorito
aparece en la categorl'a Favoritos no clasificados.

Type name or number
+ ¥ = EEEE—
Gold

L. ~ = Mark Avram
Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Visualizacién de favoritos por categoria
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Visualizacién y administracién de sus favoritos

Cuando desee ver la lista completa de favoritos personales y corporativos, haga clic en el campo de
blsqueda de Team Communicator y luego haga clic en el botén de filtro Favoritos (véase la figura
abajo).

Type name or number

L. ~ = Man ‘vram
Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Haga clic en el botdn filtro de Favoritos para ver sus
favoritos personales y corporativos

Utilice la lista desplegable de Tipo de filtro para cambiar los tipos de contactos y destinos

enumerados en el Team Communicator. Puede ver solo agentes, contactos, grupos de agentes,
puntos de ruteo o habilidades, o puede ver todos los tipos de destinos.

Type name or number G

2 & All Types

(N 5

Select a type S

( - Carokes 2

3 [
Haga clic en el botdn filtro de Favoritos para ver sus
favoritos personales y corporativos, y luego filtre por
tipo utilizando la lista desplegable de tipo

Utilice el botdén Ordenar por categoria para ordenar la lista de favoritos en sus categorias designadas.
Cualquier favorito que no haya sido asignado a una categoria aparece en la categoria Favoritos no
clasificados.
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Type name or number

L. ~ = Mark Avram
Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Haga clic en el botdn filtro de Favoritos para ver sus
favoritos personales y corporativos y luego haga clic
en el botén Ordenar por categoria para mostrar
los favoritos por categoria

Importante

Los favoritos que haya creado directamente discando un contacto apareceran solo en la bUsqueda de
favoritos y en su lista de llamadas recientes si anteriormente llamé a la persona. Si no se aplica el filtro
Favoritos a la busqueda, solo se buscaréa en los siguientes tipos de objetos: Agente, Contacto, Punto de
ruteo, Habilidad, Cola de espera, Cola de interacciones y Grupo de agentes.

Puede editar un favorito para agregar, eliminar o modificar una categoria. Seleccione Editar
favorito () en el menu de Acciones para abrir y utilizar el cuadro de didlogo Editar favorito.

Puede eliminar un destino interno o un contacto de su lista de favoritos seleccionando Eliminar de
favoritos () en el menu de Acciones.

Edicién de la categoria de un favorito personal

Cuando desee agregar, eliminar o modificar la categoria que le ha asignado a un contacto favorito o
a otro destino, puede utilizar el Team Communicator para editar la categoria.

Primero, utilice Team Communicator para buscar el favorito bien sea ingresando el nombre en el

campo de blsqueda y/o haciendo clic en el botén Favoritos ( * ). A continuacién, abra el menu de
Acciones al lado del nombre del contacto o de otro destino y seleccione la opcién Editar favorito.
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» Workspace

Type name or numbser Q,

.80 M - W Contact

Lo~ Al Ma

L. Call(5555555)

B E-mail (A_Mai@mail dom)
B E-mail (mail@mail dom)

¥ Remove from favorites

¥ Edit favorite

Edit favarite |
Busque el favorito que desea editar y luego utilice el
menu de Acciones para seleccionar Editar favorito

Aparece el cuadro de didlogo Editar favorito. Para realizar el cambio a la categoria, edite el contenido
del campo Categoria. Puede modificar la categoria, eliminar la categoria o cambiar la categoria.

Category Gokd =

First Mamse Avril
Lasy Name [EET

Phone Mumber: 5555555
E-mail address.  A_Makimail dom
mailigim adl dom
OK Cancel
Editar favorito

Haga clic en Aceptar cuando haya terminado para guardar la modificacién.

Eliminacién de un favorito personal

Cuando ya no desee que un contacto u otro destino que haya agregado como favorito esté en su lista
de favoritos, puede utilizar el Team Communicator para eliminar el favorito.

Primero, utilice Team Communicator para buscar el favorito bien sea ingresando el nombre en el
campo de blsqueda y/o haciendo clic en el botén Favoritos (.*). A continuacién, abra el menu de

Acciones al lado del nombre del contacto o de otro destino y seleccione la opcién Eliminar
favorito.
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= Genesys = Workspace

Type name or number Q

Contact

. = =Mark Avram

Y Call(+1.555654.7890)
B E-mail (Mark&v@mail dom)

*  Remove from favorites

¥ Edit favorite Rermave from favantes

Busque el favorito que desea eliminar y luego utilice
el menu de Acciones para seleccionar Eliminar
favorito

Aparece un cuadro de didlogo de confirmacién cuando elige Eliminar favorito. Haga clic en Si si
estd seguro de que desea eliminar este contacto o destino de la lista de favoritos personales. Haga
clic en No para mantener el contacto o destino en la lista de favoritos personales.

0 Are you sure that you want 19 remave this favorite?

w—p

Este mensaje de confirmacion solicita que confirme
que realmente desea eliminar el favorito
seleccionado de su lista de favoritos

Importante

e Los favoritos corporativos no se pueden editar ni eliminar. Estos favoritos son
controlados por su administrador.

* Si agregd un destino como favorito personal y después su administrador agrega este
mismo destino como favorito corporativo, ese destino se designara como favorito
corporativo en la vista plana, y como favorito personal y favorito corporativo en la vista
de categorias.
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Campanas salientes

Como agente, el usuario puede trabajar en campafias (por ejemplo, cobros, telemercadeo o
recaudacién de fondos) donde realiza llamadas salientes a contactos. Puede ver y administrar sus
campafas desde la ficha Mis campanas.

. Qué tipos de campafas estan disponibles?
Es posible que trabaje con uno de los siguientes tipos de campana:

e Campanfas de vista preliminar, en las que solicita manualmente (o saca) un nimero para discarlo desde
el sistema.

» Campaias progresivas o predictivas, en las que el sistema automaticamente lo conecta con un
contacto.

e En las campafias de tipo push-preview, el sistema le envia automaticamente un registro para obtener
una vista preliminar, y luego usted debe hacer clic para conectarse a la llamada.

Videotutorial: Campanas salientes

Aqui se muestran cuatro videos tutoriales que proporcionan, una visién rapida de un agente en una
campafa saliente. El primer video presenta las campafas salientes, el segundo muestra las
campanfas progresivas y predictivas (autométicas), el tercero demuestra las campafas de vista
preliminar (manuales), y el cuarto demuestra las campafas de tipo push-preview (semiautomaticas).

¢ Generalidades

[+] Mostrar video: Generalidades sobre las
campanas salientes
Link to video
e Recuperacién de registro automatica (y programar una llamada de regreso)

[+] Mostrar video: Modo automatico
- Link to video

e Recuperacién de registro manual
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[+] Mostrar video: Modo manual

Link to video

* Recuperaciéon semiautomatica de registros

[+] Mostrar video: Modo semiautomatico

Link to video

.Como trabajo con las campafias de vista preliminar?

£ Genesys * Workspace

Type name or number Q

My Workspace

My Channels My Campaigns My History Dashboard My Statistics Bing

8 Get Record
Status Name Delivery Mode Description
Running Preview.040115A14C762EFT46.. Manual 040115A@TestOutbound_AG

Outbound Campaign

Campaign Stared

Name: Preview.040115A.14C762EF74604D4160A14
ﬂl Delivery Mode: Manual

Description: 040115A@TestOutbound_AG

E@ K% Get Record 0K

En las campafias que se use el modo de discado con Vista preliminar, el usuario solicita un registro
del sistema y luego disca el niumero del contacto. Puede obtener una vista preliminar de la
informacién del caso y otros detalles antes de iniciar la Ilamada. Debe tener el estado Listo para
recibir interacciones.

El usuario recibe una notificacién emergente cada vez que un administrador carga o inicia una nueva
campanfa. Al recibir una notificacién emergente de Campanfia iniciada, el usuario puede elegir entre
las siguientes opciones:
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* Obtener registro para recuperar el registro de un contacto desde la lista de la campana.

* Aceptar para unirse a la campanfa. (Con eta opcién, tendrd que recuperar el registro de forma manual.
Debe ir a Mis campanas, seleccionar la campafa que quiere usar y seleccionar Obtener registro).

Una vez que el usuario ha realizado una vista preliminar del registro, puede realizar las siguientes

acciones:

llamar al contacto. Cuando la llamada estd conectada, el usuario puede supervisar el estado de
la llamada y usar los controles de llamada de voz convencionales para administrar la llamada.

@
rechazar el registro. El usuario puede elegir Llamar a este contacto luego para devolver el
registro a la lista de campafias o No llamar a este contacto para eliminar el contacto de la lista de
campanfas.

para dejar de recibir registros(Terminado y Detener).

Para empezar a recibir registros otra vez, debe ir a Mis campanas, seleccionar la campafia que
quiere usar y seleccionar Obtener registro.

Si se solicita, seleccione los detalles del ID de la persona que llama que quiera usar.
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.Como debe trabajar con las campafnas Progresivas y

Predictivas?

= Genesys * Workspace

{;E:I defaultTen
e

GSY SESSION_DBID

jpaign Group Name:

defaultTenant §

B oon Q- K-

CampaignsIP@Agent Group SIP Ong

default

EMGAGING

= Genesys * Workspace

Outbound campaign call to 9993616

Group Mame: CampaignSIP@Agent Group

CardNumber:

Character: b

GSW Application ID: 124
GSW_CALL_TYPE: REGULAR
GSW_CALLING_LIST: Calling List SIP
GSW_PHOMNE: 9993676

COW COOCINK NDIn 1nE

» 0993516 (M Connected

En las campafias que utilizan los modos de discado Progresivo y Predictivo, automdticamente es
conectado a llamadas salientes.

El usuario recibe una notificacién emergente cada vez que un administrador carga o inicia una nueva
campanfa. Al recibir una notificacién emergente de Campafa iniciada, haga clic en Aceptar para

unirse a la campafa.

Si su estado es Listo, puede ser automaticamente conectado a la llamada, o aparece una nueva vista
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preliminar de interaccién y después puede Aceptar conectar la llamada, o Rechazar para regresar
el registro a la parte superior de la lista de llamadas. Si no hace nada, la interaccién regresara a la
parte inicial de la lista de llamadas.

Cuando se acepta la llamada el contacto o el cliente todavia no estdn en la linea. En la notificacién
emergente y en las areas de Informacion del caso de la llamada, verd que el Origen de la llamada
es Llamada de campafa saliente - Conectando...

Tan pronto la persona contesta el teléfono y la llamada se conecta, el Origen de la llamada cambia a
Llamada de campafa saliente a <nombre o nlmero del contacto>. La informacién acerca de la
llamada se puede agregar al drea de Informacioén del caso.

Cuando esta conectado al contacto, puede ver la informacién de la llamada de la campafia, el Estado
de la llamada y las Acciones de llamada disponibles. Con los controles de llamada convencionales, el
usuario puede administrar la llamada.

Nota: En algunos entornos, es posible que no se conecte a la llamada saliente hasta después de que
el contacto haya contestado el teléfono. En este caso, no vera que el Origen de la llamada es
Llamada de campafia saliente - Conectando..., en su lugar mostrard inmediatamente el nombre
o el nUmero del contacto.

.Como trabajo con las campanas de tipo push-preview?

3 Workspace Katelewis - @ - | @ -

© Information History
Outbound campaign call to 0411400 E
o
Campaign Name: Campagnelucent ._-:| 35
Calling List Name: Calling List Lucent 3 General v
-
Contact Phone Number: Title (None) ¥
Number of previous attemps made: 0 N
First Name i
Loyalty Card Number: 0 Enter First Name
Car Price: 10.31 g Last Name™® Enter Last Name
Customer Name: ﬁ
Charactar: % Phone Number
o
~ 0411400 ¢@ Connected E 0411400 (None) v | X
m
L Add Phone Number
Note
E-mail Address
I;' Enter E-mail Address (Mone) T
=
=L
-] Add E-mail Address
=
=
=
=

Save
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En las campafas que utilizan el modo de marcado push-preview, el sistema envia un registro a su
escritorio de forma automatica y después usted le marca al contacto. Puede obtener una vista
preliminar de la informacién del caso y otros detalles antes de iniciar la lamada. Debe tener el
estado Listo para recibir registros.

Importante

En la pestafna de Mis canales, el modo push-preview es un canal independiente del
modo de voz. Debe establecer el canal de vista preliminar de salida como Listo
para poder recibir registros.

El usuario recibe una notificacién emergente cada vez que un administrador carga o inicia una nueva
campafa. Al recibir una notificacién emergente de Campafa iniciada, haga clic en Aceptar para
unirse a la campana.

Si el estado del usuario es Listo, aparece una nueva vista preliminar de interaccién. Luego, puede
Aceptar conectarse a la llamada o Rechazar para que el registro vuelva a la parte inicial de la lista
de llamadas. Si no hace nada, la interaccién regresard a la parte inicial de la lista de llamadas.

Una vez que el usuario ha realizado una vista preliminar del registro, puede realizar las siguientes
acciones:

[lamar al contacto. Cuando la Ilamada estd conectada, el usuario puede supervisar el estado de
la lamada y usar los controles de llamada de voz convencionales para administrar la llamada.

o
rechazar el registro. El usuario puede elegir Llamar a este contacto luego para devolver el
registro a la lista de campafias o No llamar a este contacto para eliminar el contacto de la lista de
campanas.

-
para cerrar un registro.

Si se solicita, seleccione los detalles del ID de la persona que llama que quiera usar.
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.Como programo devoluciones de llamada para una campana?

I Schedule Callback

At 4/9/2015 04:38PM 2
Personal Callback

O o [+]205 [+] ©

Sy Mo Tu We Th Fr Sa

L] ] T B IIH 10/ 11

12)| 13| 14| 15|| 16/ 17| 18
19)| 20/ 21| 22|| 23| 24

26| 27| 28| 24| 30

T":| Home Phone - 998746343 h

Mew Phone Mumber... Addres

Durante una campafa, es posible que el usuario no pueda comunicarse con el contacto o que este
solicite que lo contacten nuevamente otro dia en un horario especifico. El usuario puede programar
una devolucién de llamada en cualquier momento mientras maneja una llamada de campanfa
saliente, incluso después de que ha finalizado la Ilamada.

abre la ventana Programar dev. de llamada, donde el usuario puede establecer una fecha,
una hora e incluso un nimero de teléfono diferente para la devolucién de llamada. El usuario
también puede especificar si la devolucién de llamada es personal (el usuario manejara la devolucién
de llamada) o si cualquier agente disponible manejara la devolucién de llamada.

Sugerencia Durante las campafas de vista preliminar, el usuario puede usar esta caracteristica
para posponer una llamada de vista preliminar antes de discar la [lamada.

Después de establecer las propiedades requeridas para la devolucién de llamada, el botén Programar

dev. de llamada cambia a para indicar que hay una devolucién de llamada programada. A
continuacién, el usuario puede finalizar la llamada.

Si el usuario necesita implementar cambios en una devolucién de llamada programada, puede abrir
la ventana Programar dev. de llamada y realizar cambios en la configuracién.

Para cancelar una devolucién de llamada programada, borre el cuadro Programar dev. de llamada.
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Esto se debe hacer antes de cerrar el registro saliente o la vista preliminar de la interaccién.

Cuando una devolucién de llamada programada es dirigida a la estacién de trabajo del usuario,
aparece una vista preliminar de la interaccién como de costumbre. La Unica diferencia es que la
Informacién del caso incluye una indicaciéon en el campo Origen de que la llamada es una
Devoluciéon de llamada o una Devolucion de llamada personal.

Nota: Es posible que vea mensaje de error en la interfaz de Workspace cuando intente Marcar como
terminado una interaccidn saliente que se reprogramd. Esto ocurre si la fecha y hora reprogramadas
especificadas no son vélidas (por ejemplo, es posible que el usuario haya reprogramado una hora y
fecha en el pasado). Debe corregir los errores o cancelar la reprogramacién para poder marcar la
interaccion como terminada.
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Supervision de agentes

Algunos trabajadores en centros de contacto son designados para ser Lideres de equipo o
Supervisores. En este rol, es su responsabilidad garantizar que los agentes que supervise tengan
éxito.

El rol del supervisor

Como supervisor, su cuenta puede estar configurada para permitirle administrar y proporcionarle a
su equipo asistencia técnica y ayuda con las interacciones, y administrar las colas y las interacciones
en curso.

Entre las tareas del supervisor, se incluyen las siguientes:

1. Supervisar, asesorar e irrumpir

Workspace le permite supervisar, asesorar o irrumpir en interacciones de voz o chat que son
manejadas por los agentes que supervisa.

Dependiendo de cémo esté configurado su entorno, podria estar configurado para supervisar agentes
individuales o llamadas. Si estd configurado para supervisar agentes, si un agente transfiere una
llamada, la supervisién de la llamada termina. Si estd configurado para supervisar llamadas,
entonces seguird supervisando la llamada a medida que se mueve por el sistema de su compafiia.

Generalidades

Puede supervisar su rendimiento en llamadas de voz e interacciones de chat, asesorarlos en
llamadas de voz e interacciones de chat como parte de su capacitacién o ayudar con un contacto
dificil de manejar, o incorporarse (irrumpir) a una llamada de voz o interaccién de chat para ayudar al
contacto directamente.

Para seleccionar cuédles agentes supervisar, utilice el Team Communicator. También puede tener la
opcién de supervisar colas de interacciones (puntos de ruteo); selecciona puntos de ruteo por DN
desde el Team Communicator.

Sugerencia

e Puede supervisar solo un agente a la vez en el canal de voz.
e Puede supervisar varios agentes simultdneamente en el canal de chat.

e Siun agente al que desea supervisar estd conectado en los canales tanto de voz como
de chat, puede supervisar a ese agente en ambos canales.
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Cuando el agente al que estd supervisando acepta una interaccién, aparece una notificacién de
interaccién en su escritorio. Si acepta la interaccién, una ventana de interaccién se muestra en su
escritorio y se establece la conexién con la interaccién de llamada de voz o chat.

Si estd supervisando al agente, ni el agente ni el contacto pueden escucharle ni estan al tanto de su
presencia a menos que la cuenta del agente esté configurada para notificarle al agente cuando esta
siendo supervisado (se muestra un icono en la ventana de interaccién Voz), o se puede configurar
para que sea supervisado sin su conocimiento.

Si estd asesorando a un agente durante una llamada de voz, el agente puede escuchar su voz, pero
el contacto no. Si estd asesorando a un agente durante una interaccién de chat, el agente puede ver
sus mensajes de chat, pero el contacto no.

Puede elegir participar (irrumpir) en una interaccién de llamada o de chat.

Workspace permite cambiar de ciertos modos de supervisiéon de equipo a otros.

2. Estado Agente

La consola Mis agentes le permite ver y administrar el estado de los agentes que supervisa. Puede
finalizar la sesién de otros agentes o cambiar sus estados a Listo o No esta listo.

Generalidades

Es muy comun que los agentes se olviden de finalizar sus sesiones en los canales de soporte al final
del dia o que permanezcan en el estado No estd listo més de lo esperado, por ejemplo para
reuniones o en el corte del almuerzo. Si las cuentas de sus agentes estan configuradas como
llamadas con respuesta automatica, existe el riesgo de que una estacién de trabajo cuyo agente estd
ausente acepte interacciones. Puede supervisar los estados de todos los agentes que supervisa y
cambiarlos, a fin de garantizar que el cliente tenga la mejor experiencia posible. Puede finalizar las
sesiones de los agentes de manera global de todos los canales donde hayan iniciado sesidn.

Es posible que los agentes se olviden de cambiar sus estados a Listo o No estd listo. La vista Mis
agentes le permite ver y cambiar el estado de los agentes en cada uno de los canales.

3. Revisidon de QA de correos electrénicos

Workspace le permite revisar las interacciones de correos electrénicos salientes que hayan creado los
agentes que supervisa, dirige o revisa, como parte del aseguramiento de calidad (QA). Si el usuario
es revisor, este recibe las interacciones de correos electrénicos salientes antes de ser enviados a un
cliente. Como revisor, su cuenta puede configurarse para que reciba las interacciones de correos
electrénicos salientes, o es posible que tenga que recuperar las interacciones de correos electrénicos
salientes de un workbin.

4. Administracion de colas y workbin

Puede abrir, marcar como terminadas, eliminar y mover las interacciones en curso que estén
almacenadas en los workbins de los miembros de su equipo y en las colas de interacciones que
administra.
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.Como debo supervisar a mis agentes?

Al supervisar a un agente seleccionado que esta en su grupo, aparece una ventana de Vista
preliminar de interaccién, que le informa que el agente seleccionado estd manejando una interaccion
de voz o de chat. Puede supervisar la siguiente interaccién de un agente. También es posible
configurar su cuenta para supervisar la interaccién de voz actual de un agente.

Para empezar a supervisar a un agente de su grupo, utilice el Team Communicator para buscar al

agente. En el menu de Acciones, seleccione Supervisar agente (@).

Para dejar de supervisar a un agente, utilice el Team Communicator y seleccione Detener

- Ve e - ’
supervision en el menu de Acciones (g).

. . . e . - - - -7 ’-
Para dejar de supervisar la interaccién actual, haga clic en Finalizar supervision (@) en la barra
de herramientas Acciones de llamada de la ventana de interaccién.

Supervisién de una interaccién de voz

Supervisar a un agente que estd manejando una interaccién significa que puede escuchar una
interaccién de voz entre un agente y un contacto sin que el agente o el contacto estén conscientes
de que los estan escuchando. Los agentes pueden estar configurados para que se les notifique que
los estdn supervisando. Puede supervisar la interaccién de voz actual o siguiente de un agente.

Sugerencia
Puede supervisar solo un agente de voz a la vez.

1. Utilice el Team Communicator en la ventana principal para buscar a un agente en el grupo de agentes
al cual se le asigné como Supervisor.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

2. Abra el menu de Acciones del agente que desea supervisar y seleccione Supervisar agente.
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= Genesys * Workspace

Jim Miller
Coenditionally Available

@® Monitor Agent

A Coach Agent

¥ Add to favorites

O bien, para supervisar la siguiente interaccién si su cuenta esta configurada para supervisar la interaccién actual o siguiente,
abra el menu de Acciones correspondiente al agente que desea supervisar y seleccione Supervisar. Luego, seleccione el
Agente. Para supervisar la interaccién actual (si su cuenta estd configurada con esta funcién), abra el menu de Acciones
correspondiente al agente que desea supervisar y seleccione Supervisar, después seleccione Interacciones de voz actuales.

Carole Spencer
Conditanally Availahle Jashboard

. Call(5320)

L ] Zend Instant Messa i

CoRe
am LOBCH
| Current Voice Interactson

O bien, para supervisar llamadas en un punto de ruteo, si su cuenta esta configurada para supervisar la siguiente interaccién en
un punto de ruteo, abra el menu de Acciones correspondiente al punto de ruteo que desea supervisar y seleccione
Supervisar.

SI00_5 4

F N 3 - W Fouting Foint

%, - 5D00_SIP_One

Y Sl (50000

@ Monitor

% Add to favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la supervisién de interacciones en los canales configurados comenzé para el
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agente seleccionado.
En el Team Communicator, el Menu de acciones del agente (o punto de ruteo) que estd supervisando cambia al botén Detener

supervision.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

> Jim Miller
* ¥ ® Logged OF

@ Jim Miller

¢Z% Stop Monitoring A
¢, call

Yo Add to Favorites

3. Cuando el agente supervisado acepta una interaccién de voz, aparece una notificacién en su escritorio.
Haga clic en Aceptar para empezar a supervisar la interacciéon. Aparece la ventana Supervisién de
interaccién de voz en el escritorio y el usuario estd conectado a la llamada. Ni el contacto ni el agente
pueden oir al usuario, pero el usuario puede oir ambas partes.

Si no hace clic en Aceptar, la notificacién se cerrard automaticamente.

Si el agente ya estd manejando una interaccién cuando inicie la supervisién, deberd esperar por la
siguiente interaccién para comenzar a supervisar.

Si la cuenta del agente supervisado esta configurada de manera que se le notifique al agente si lo
estan supervisando, aparece un icono de ojo al lado del icono de interaccién con el abonado en la
ventana Interaccién de voz en el escritorio del agente.

S Genesys + Workspace

Case Information

Origin: Inbound call to 4§

Cueue: 4001

~ RaviPache & Connected

Aparece el mismo icono en la ventana Supervisién de interaccién de voz en el escritorio del usuario al lado del menu de
Acciones del abonado.
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Genesys « Workspace

Origin: Monitoring of call between 3615 and 5320

~ RaviPache &) Connectedh
~ JimMiller & Connectedh

4. Durante una sesién de supervision, el usuario puede realizar las siguientes acciones en la ventana
Supervisién de interaccién de voz:

* Finalizar supervision—Haga clic enFinalizar supervision ( ) en los Controles del supervisor de
la barra de herramientas Acciones de llamada para finalizar la sesién de supervision.

- - -] - -
* Irrumpir—Haga clic enlrrumpir (.) en los Controles del supervisor de la barra de herramientas
Acciones de llamada para incorporarse a la llamada supervisada. Ambas partes podran oirlo. Para

x
cambiar y volver a supervisién, haga clic en Terminar la llamada () en la barra de
herramientas Acciones de llamada.

Si detuvo la supervision, estd desconectado de la llamada. El icono indicador de supervisién

desaparece en la ventana Interaccién de voz del agente.
Si el agente finaliza la llamada mientras lo esta supervisando, la sesién de supervisiéon finaliza

automaticamente.

5. Haga clic en Terminado para cerrar la ventana Supervisién de interaccién de voz y marque la
interaccién como Terminada.

6. Para dejar de supervisar al agente, utilice el Team Communicator para buscar al agente (o punto de
ruteo) que estd supervisando.

7. Abra el menu de Acciones del agente (o punto de ruteo) y seleccione detener supervision.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o R

> Jim Miller
* 7 @ Logged O

Jim Miller
Ready
%) Stop Monitoring

& ~

L. call

. Add to Favorites
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Aparece un mensaje del sistema que le informa que la supervisién de interacciones en los canales
configurados terminé para el agente seleccionado.

Supervisién de una interaccién de chat

Supervisar a un agente que estd manejando una interaccién significa que puede leer una interaccion
de chat entre un agente y un contacto sin que el agente o el contacto estén conscientes de que el
usuario estd leyendo la interaccién. Las cuentas de los agentes pueden estar configuradas para que
se les notifique a los agentes que los estan supervisando. Puede supervisar la siguiente interacciéon
de un agente.

1. Utilice el Team Communicator en la Ventana principal para buscar a un agente (véase la figura Team
Communicator en la Ventana principal) en el grupo de agentes al cual se le asigné como Supervisor.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Para supervisar la siguiente interaccion, abra el menu de Acciones correspondiente al agente que
desea supervisar y seleccione Supervisar interacciones siguientes (véase la figura Menu de
Acciones de destino interno).

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

@& Monitor Agent

4 Coach Agent
¥ Add to favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la supervision de interacciones en los canales configurados comenzé para el
agente seleccionado. En el Team Communicator, el menu de Acciones del agente que estd supervisando cambia al botén
Detener supervision.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

»*

Jim Miller
® Logged Off

) Jim Miller
& -
@ Feady

%) Stop Monitoring

. call

¥ Add to Favorites

3. Cuando el agente supervisado acepta una interaccién de chat, aparece una notificacién en su escritorio.
Haga clic en Aceptar para empezar a supervisar la interacciéon. Aparece la ventana Supervisién de
interaccién de chat en el escritorio y el usuario estd conectado a la sesién de chat. El usuario puede
leer la transcripcién del chat, pero no puede enviar ningdn mensaje de texto al contacto ni al agente.

Si no hace clic en Aceptar, la notificacidn se cerrard automaticamente.

Si el agente ya estd manejando una interacciéon cuando inicie la supervisién, debera esperar por la

siguiente interaccién para comenzar a supervisar.

= Genesys » Workspace

[:E} Avril Mai O 00:00:45 PR

Origin: Inbound chat

= Al Mai By Connected

[2:20:28 PM] New party "Aviil Mai' has joined the session

[2:20:30 PM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Cha
[2:20:34 PM] New party “Jim Miller' has jeined the session

[2:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?

Aparece el mismo icono en la ventana Supervisién de interaccién de chat en el escritorio del usuario al lado del menu de

Acciones del abonado.
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Genesys « Workspace

Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

~ AwrilMai B Connected
» JimMiller {8 Connected

[7:20:28 PM] New party "Avril Mai’ has joined the session
[7:20:30 PM)] Chat System: Agent will be with you shortly (thro
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller has joined the session
[T:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Durante una sesién de supervision, el usuario puede realizar las siguientes acciones en la ventana
Supervisién de interaccién de chat:

 Finalizar supervisién—Haga clic en Finalizar supervisiéon () en los controles de Supervisor de
la barra de herramientas Acciones de llamada para finalizar la sesién de supervision.

* Irrumpir—Haga clic en Irrumpir () en los controles de Supervisor de la barra de herramientas
Acciones de llamada para incorporarse a la sesién de chat supervisada. Ambas partes podrédn ver
2

sus mensajes. Para cambiar y volver a supervisién, haga clic en Finalizar chat en la barra

de herramientas Acciones de llamada.

e Asesorar por voz—Seleccione Asesorar por voz en el menu de Acciones del agente. Se agrega
una sesién de voz a la ventana Interaccién de chat. Puede asesorar al agente que esta
supervisando hablandole directamente.

» Asesorar por chat—Seleccione Asesorar por chat en el menu de Acciones del agente. Se agrega
una sesién de chat a la ventana Interaccién de chat. Puede asesorar al agente que estd
supervisando enviandole mensajes de chat.

Si detuvo la supervisién, estd desconectado de la sesién de chat. El icono indicador de supervision
desaparece en la ventana Interaccién de chat del agente.

Si el agente finaliza la sesién de chat mientras el usuario aun lo estd supervisando, la sesién de
supervision finaliza automaticamente.

5. Haga clic en Terminado para cerrar la ventana Supervisién de interacciéon de chat y marque la
interaccion como Terminada.

6. Para dejar de supervisar al agente, utilice el Team Communicator para buscar al agente que esta
supervisando.

7. Abra el menu de Acciones correspondiente al agente y seleccione Detener supervision (véase la
figura Menu de Acciones de destino interno).
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

y A

Jim Miller
® Logged Off

. Jim Miller
ﬁj‘ -
. Feady

%) Stop Monitoring

. call

¥ Add to Favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la supervisiéon de interacciones en los canales
configurados termind para el agente seleccionado.

. Coémo asesoro a mis agentes?

Al asesorar a un agente seleccionado que esta en su grupo, aparece una ventana de Vista preliminar
de interaccién, que le informa que el agente seleccionado estd manejando una interaccién de voz o
de chat.

Para empezar a asesorar a un agente de su grupo, utilice el Team Communicator para buscar al

agente. En el menu de Acciones, seleccione Asesorar a agente (##&). También es posible
configurar su cuenta para asesorar la interaccién de voz actual de un agente.

Para dejar de asesorar a un agente, utilice el Team Communicator y seleccione Detener asesoria en

7
el menu de Acciones (A).

. . 4 . - - Ve ’
Para dejar de asesorar la interaccién actual, haga clic en Finalizar asesoria (@) en la barra de
herramientas Acciones de llamada de la ventana de la interaccién.

Asesoria de una interacciéon de voz

Asesorar a un agente que estd manejando una interaccién significa que puede escuchar una
interaccién de voz entre un agente y un contacto y hablarle a ese agente sin que el contacto esté
consciente de que el usuario le habla y escucha al agente. Puede asesorar la interaccién de voz
actual o siguiente de un agente.

1. Utilice el Team Communicator en la Ventana principal para buscar a un agente (véase la figura Team
Communicator en la Ventana principal) en el grupo de agentes al cual se le asigné como Supervisor.
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= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

2. Abra el menu de Acciones del agente que desea asesorar y seleccione Asesorar agente (vea la
figura de menu de accién de destino interno). Si hay una interaccién activa actualmente, aparece en el
menu Asesorar.

Jim Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent

‘k Add to favorites

O bien, para asesorar la siguiente interaccion de voz si su cuenta esta configurada para que asesore la interaccién actual o
siguiente, abra el menu de Acciones correspondiente al agente que desea asesorar y seleccione Asesorar, después seleccione
Agente. Para asesorar la interaccién actual (si su cuenta estd configurada con esta funcién), abra el menu de Acciones
correspondiente al agente que desea asesorar y seleccione Asesorar. Luego, seleccione Interacciones de voz actuales.
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2 + B T

Canoile Spencer
~ ol Avminkle * 2 wihiboard My St

B Call (5320

B Send instant Message

@ Monaor

Call Acrtivity

Curent Voice Inferaction

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la asesoria de interacciones en los canales configurados comenzé para el
agente seleccionado.
En el Team Communicator, el menu de Acciones del agente que estd asesorando cambia al boton Detener asesoria.

Jim *

2+ o I

Jim Miller
+* ¥ © Logged OF

v oL Jim Miller
~ Feady
X stop Coaching

%, Call

Y Add to Favorites

3. Cuando el agente asesorado acepta una interaccién de voz, aparece una notificacién en su escritorio.
Haga clic en Aceptar para empezar a asesorar la interacciéon. Aparece la ventana Supervisién de
interaccién de voz en el escritorio y el usuario esta conectado a la llamada. El usuario puede oir al
agente y el agente puede oir al usuario, pero el contacto solo puede oir al agente.

Si no hace clic en Aceptar, la notificacidon se cerrard automaticamente, y el usuario no podrd asesorar
la interacciéon a menos que detenga la asesoria y comience a asesorar al mismo agente.

Si el agente ya estd manejando una interaccién cuando el usuario comienza a asesorar, aparece una
notificacién de inmediato. Si el usuario hace clic en Aceptar, comenzard a asesorar la llamada que ya
esta en progreso.

Aparece un icono de ojo en la ventana Asesoria de interaccién de voz en el escritorio del usuario al lado
del menu de Acciones del abonado.
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= Genesys » Workspace

RaviPache (B 000019 "EJ’ - Q.- @

=,
)
—

Origin: Coaching of call between 3615 and 5320

- FRaviPache (& Connected
= Jim Miller @,1 Coached

4. Durante una sesién de asesoria, el usuario puede realizar las siguientes acciones en la ventana Asesoria
de interaccién de voz:

 Finalizar supervision—Haga clic en Finalizar supervision ( ) en los Controles del supervisor de
la barra de herramientas Acciones de llamada para finalizar la sesiéon de asesoria.

Si detuvo la asesoria, estd desconectado de la llamada.
Si el agente finaliza la Ilamada mientras el usuario aun lo estd asesorando, la sesién de asesoria

finaliza automaticamente.

5. Haga clic en Terminado para cerrar la ventana Asesoria de interaccién de voz y marque la interaccién
como Terminada.

6. Para dejar de asesorar al agente, utilice el Team Communicator para buscar al agente que esta
asesorando.

7. Abra el menu de Acciones correspondiente al agente y seleccione Detener asesoria (véase la figura
MenU Accidon de destino interno).

= Genesys + Workspace

Jim *

£ o DN

Jim Miller
* 7 @ Logged OFf

& Jim Miller
-~ Ready

X stop Coaching

L, call

. Add to Favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la asesoria de interacciones en los canales
configurados terminé para el agente seleccionado.

Asesoria de una interaccién de chat

Asesorar a un agente que estd manejando una interaccién significa que puede leer la transcripciéon
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de la interaccién entre un agente y un contacto y enviarle mensajes de chat a ese agente sin que el
contacto esté consciente de que el usuario lee la transcripcién y se comunica con el agente. Puede
asesorar la siguiente interaccién de chat de un agente.

1. Utilice el Team Communicator en la Ventana principal para buscar a un agente (véase la figura Team
Communicator en la Ventana principal) en el grupo de agentes al cual se le asigné como Supervisor.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Abra el menu de Acciones correspondiente al agente que desea asesorar y seleccione Asesorar
interacciones siguientes (véase la figura menl de acciones de destino interno).

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent

‘k Add 1o favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la asesoria de interacciones en los canales configurados comenzé para el

agente seleccionado.
En el Team Communicator, el menu de Acciones del agente que estd asesorando cambia al boton Detener asesoria.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

> Jim Miller
* 7 © Logged OFf

o _ M Miller
Fleady
X stop Coaching

L, Call

. Add to Favorites

3. Cuando el agente asesorado acepta una interaccién de chat, aparece una notificacién en su escritorio.
Haga clic en Aceptar para empezar a asesorar la interacciéon. Aparece la ventana Supervisién de
interaccién de chat en el escritorio y el usuario estd conectado a la sesién de chat. El usuario pude leer
la transcripcion del chat y enviar mensajes de chat privados al agente sin que el contacto vea esos
mensajes.

Si no hace clic en Aceptar, la notificacién se cerrard automaticamente, y el usuario no podra asesorar
la interacciéon a menos que detenga la asesoria y comience a asesorar al mismo agente.

Si el agente ya estd manejando una interaccién cuando el usuario comienza a asesorar, aparece una
notificacién de inmediato. Si el usuario hace clic en Aceptar, comenzara a asesorar la sesién de chat
gue ya estd en progreso.

Aparece el mismo icono en la ventana Asesoria de interaccién de chat en el escritorio del usuario al
lado del menu de Acciones del abonado.

= Genesys - Workspace

(W avitmai () 00

Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

-~ AwrilMai {8 Connected
= JimMiller (& Connected

[7:20:28 PM] New party "Avril Mai® has joined the session
[7:20:30 PM] Chat System: Agent will be with you shortly (throi
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller’ has joined the session
[7:20:49 PM) Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Durante una sesién de asesoria, el usuario puede realizar las siguientes acciones en la ventana Asesoria
de interaccién de chat:

* Finalizar supervisionh—Haga clic en Finalizar supervision () en los Controles del supervisor de
la barra de herramientas Acciones de llamada para finalizar la sesién de asesoria.
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e Irrumpir—Haga clic en Irrumpir () en los Controles del supervisor de la barra de herramientas
Acciones de llamada para incorporarse a la sesién de chat supervisada. Ambas partes podrdn ver
sus mensajes. La sesidn de asesoria finaliza cuando el usuario irrumpe en el chat.

Haga clic en Terminado para cerrar la sesién de asesoria en el ventana y marque la interaccién
como Terminada. Puede cambiar a supervisar la sesién de chat (véase Supervisién de una

interaccion de chat en la ficha Supervisar) haciendo clic en Finalizar chat () en la barra de
herramientas Acciones de llamada.

e Asesorar por voz—Seleccione Asesorar por voz en el menu de Acciones del agente. Se agrega
una sesién de voz a la ventana Interaccion de chat. Puede asesorar al agente que esta
supervisando hablandole directamente.

Si detuvo la asesoria, estd desconectado de la sesién de chat.
Si el agente finaliza la sesién de chat mientras el usuario aun lo estd asesorando, la sesién de asesoria
finaliza automaticamente.

5. Haga clic en Terminado para cerrar la ventana Asesoria de interaccién de chat y marque la interaccién
como Terminada.

6. Para no seguir asesorando al agente, utilice el Team Communicator para buscar al agente que esta
asesorando.

7. Abra el menu de Acciones correspondiente al agente y seleccione Detener asesoria (véase la figura
menu de Acciones de destino interno).

= Genesys + Workspace

Jim »

£+ o IR

> Jim Miller
+ (& Logged Off

¢ _ M Miller
Ready
X stop Coaching

L, call

¥ Add to Favorites

Aparece un mensaje del sistema que le informa que la asesoria de interacciones en los canales
configurados terminé para el agente seleccionado.

.Como irrumpo en una llamada de mi agente?

Al irrumpir en una interaccién activa (es decir, al unirse a ella), usted ya debe estar supervisandola.

Para irrumpir en una interaccién activa que estd supervisando, haga clic en Irrumpir () en la
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barra de herramientas Supervision. Irrumpir es simplemente un botdén si estd supervisando una
interaccion de un solo canal (voz o chat).

.Como cambio mi modo de supervision de agentes?

Workspace permite cambiar de ciertos modos de supervisiéon a otros. Durante la supervisién, asesoria
o irrupcién de una interaccién, se puede cambiar de un modo de supervisidn a otro. Se admiten las
siguientes transiciones:

e De supervision a irrupcion—Haga clic en Irrumpir ( ) en la barra Supervisién.

e De asesoria a irrupcién (solo chat)—Haga clic en Irrumpir (.) en la barra Supervision.

"

» De asesoria a supervisién (solo chat)—Haga clic en Finalizar chat ().

x .
e De irrupciéon a supervision—Haga clic en Finalizar llam. () o Finalizar chat ( ) en la barra de
herramientas Interaccién para regresar a la supervision.

L
e Utilice Finalizar supervision (@) en la barra de herramientas Interaccion para dejar de supervisar.

.Como administro el Estado de mis agentes?

La vista Mis agentes le permite ver y controlar los estados Listo y Conectado de todos los agentes
que administra.

Abra Mis agentes del menu Vistas compatibles.
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Ppola, Krigt i @ Logges (s D Logges Ot W
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K_/ Table of agents 1 sus

Esta vista tiene dos partes: los filtros y la table de agentes. Use los filtros para buscar agentes por

Grupo, Canal, Estado y nombre o apellido.

En la tabla de agentes, haga clic en un estado para cambiarlo, por ejemplo, de Listo a No esta
listo. Para cambiar el estado de un agente a Listo o No esta listo en mas de un canal, debe

administrar cada canal por separado.

Para finalizar la sesién de un agente de todos los canales, seleccione Finalizar sesion de la columna

Estado global.

Si un agente estd Listo en uno o més canales, pero en un estado diferente en uno o més canales, su

estado global estard indicado como Condicionalmente listo.
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. COmMo reviso un correo electronico saliente?
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Los correos electrdnicos salientes son recibidos por los revisores antes de ser enviados a un contacto.

En este ejemplo, hay un problema con el correo electrénico y se debe devolver al agente para que lo
corrija.

1. Cuando se dirige una interaccién de correo electrénico al usuario para revision, se abre una ventana de
vista preliminar de la interaccién. La Informacién del caso indica que el correo electrénico es para
revision de QA. En este ejemplo, el campo "Origen" contiene el texto: "Revisién de QA de interaccién de

correo electrénico..." Haga clic en Aceptar para que aparezca la interaccién. La interaccién de correo
electrénico aparece en el escritorio.

* Es posible que la vista Informacién del caso esté configurada para proporcionarle al usuario
informacién sobre quién escribié el correo electrénico.

* Elicono de Revisién de correo electrénico ('@2) aparece al lado del nombre del contacto al cual se
enviara la interaccién de correo electrénico cuando esté aprobada.

Revise el contenido que el agente escribié en el drea de composicién del correo electrénico. El usuario
puede elegir corregir los problemas por si mismo, o regresarselo al agente original para que lo corrija.
En funcién de la politica de su compafiia, el usuario podria proporcionar comentarios editando
directamente el contenido de la interaccién de correo electrénico, o podria agregar notas para el

agente, o podria discutir el contenido con el agente verbalmente. Otras acciones disponibles para el
usuario incluyen:

* Guardar cambios que hizo el usuario en la interaccién de correo electrénico

e Mover el correo electrénico a un workbin para guardar el correo electrénico en el workbin de
borradores y procesarlo mas tarde

* Adjuntar un archivo al correo electrénico
 Eliminar el correo electrénico

e Iniciar una consulta

3. Las interacciones de correo electrénico que recibe el usuario para su revisiéon cuentan con un menu
desplegable en el botén Enviar. El administrador configura el contenido de este mend vy, por lo tanto,
podria ser diferente a este ejemplo. Haga clic para abrir el menU. Debido a que se encontré un
problema en este correo electrénico, se devuelve al agente para que lo corrija. En este ejemplo, el
administrador configurd diferentes Razones de rechazo las cuales se incluirédn en la Informacién del

caso cuando se devuelva la interaccién al agente. Haga clic en una de las opciones "Rechazar" para
devolverle el correo electrénico al agente original.

4. Ahora, ya estd listo para aprobar el correo electrénico.
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.Como apruebo un correo electronico saliente corregido?
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Si el usuario es revisor, este recibe los correos electrénicos salientes antes de ser enviados a un
contacto. En este ejemplo, el agente corrigié un problema identificado anteriormente, y el correo
electrénico se dirige al usuario para revisarlo.

1. Cuando se dirige una interaccién de correo electrénico al usuario para revisién, aparece una vista
preliminar de la interaccién en su escritorio. La Informacién del caso indicara que el correo electrénico
es para revisiéon de QA. En este ejemplo, el campo "Origen" contiene el texto: "Revisidon de QA de
interaccién de correo electrénico..." Haga clic en Aceptar para que aparezca la interaccién. La
interaccién de correo electrénico aparece en el escritorio.

* Es posible que la vista Informacién del caso esté configurada para proporcionarle al usuario
informacién sobre quién escribié el correo electrénico.

* Elicono de Revisién de correo electrénico ('@2) aparece al lado del nombre del contacto al cual se
enviara la interaccién de correo electrénico cuando esté aprobada.

2. Revise el contenido que el agente escribié en el drea de composicién del correo electrénico. El usuario
puede elegir corregir los problemas por si mismo, o regresarselo al agente original para que lo corrija.

3. Suponiendo que el correo electrénico ahora estd bien para enviarselo al contacto, haga clic en el icono
de Enviar para abrir el menu. Ya que el correo electrénico ahora estd listo para enviarselo al contacto,
seleccione la opcidén que representa Aceptar. En este ejemplo, el administrador ha agregado la opcién
Aprobar (y enviar correo electrénico) al menu.

.Como utilizo Mis workbins de equipo?

Se pueden realizar las siguientes funciones en interacciones seleccionadas en workbins utilizando los
botones Acciones de workbin (las acciones disponibles dependen del tipo de interaccién que se
selecciond):

. Abrir"ﬁI1~

* Marcar como terminado

¢ Eliminar (ﬁ); si tiene las autorizaciones correspondientes

* Mover a cola de espera (-i“): si tiene las autorizaciones correspondientes
¢ Mover a Workbin (ﬁ): si tiene las autorizaciones correspondientes

ol . . e g
« Editar informacion del caso (# ): abre la ventana Editar informacién del caso para permitirle al
usuario que edite el contenido de la ficha Datos del caso para las interacciones seleccionadas.

También puede hacer Ctrl-clic o Mayus.-clic en elementos en un workbin para seleccionar méas de un
elemento. Con multiples elementos seleccionados, se pueden mover a una cola de espera, mover a

otro workbin, marcar como Terminados, o actualizar la Informacién del caso para todos en la ficha

Datos del caso.

Link to video
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Acceder y usar mis Workbins de equipo

Elija Mis workbins de equipo en el menu Vistas compatibles.

My Channels

My Campaigns

My Histiory

Dasribased

oy Srmisaics

Comact Center SLMISNCS
My Workhing

Mty Team Workbans s
Py vl eractuon Cueues

Contact Direciony

My Mestages

La vista Mis workbins de equipo contiene una lista expandible de todos los agentes que supervisa
y que tienen workbins. Si hace clic en el nombre del agente o en la flecha que aparece al lado del
nombre de uno de los agentes del usuario, la vista se expande para mostrar los workbins
correspondientes a ese agente y el nimero de interacciones almacenadas en cada workbins.

s » Workspace

Type name o number G,

My Team Workbins
— My Team Workbins
B Caitils Spence L= ki
* D Willarry * Caink Spence

® il Sgpdla * D Wilkami
{} I by Dty E-mails (1)

1IN Ay inbonanal E-mls in Progress ()
P e Sepola

LS v .

| —
_F.

uy

Para ver y administrar las interacciones que estan almacenadas en el workbin del agente, haga clic
en el nombre del workbin. La lista de interacciones almacenadas en el workbin se muestra en el
panel a la derecha de la lista de workbins.
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Cuando el usuario selecciona una interaccién en un workbin o en una Cola de interacciones, el
contenido, las notas y los datos del caso aparecen en fichas en la parte inferior de la vista Workbin.
En la parte superior de la vista Workbin aparecen controles que le permiten al usuario realizar
acciones en la interaccién seleccionada.

Diarve Williarns - My Inboursd E-makts m Progress
A - - E
Sulsect
will  AVWangEmail dom Unddigntifiad transacticn

Dt caaly Hide Cane [aa

Urmeninfied mansaction
From: A_Maimail dom
To:  webEmCT dev

baalky,
I repiticaed an unidentfad transaction on my Biest statemant. | & from X2

Ayl Hai

El usuario puede tener las siguientes acciones a su disposicién, dependiendo de cémo el
administrador configuré el sistema o de qué tipo de interaccién se selecciond:

. 1
« Abrir &
¢ Marcar como terminado
o EIiminarESc
« Mover a cola de espera -l
- -
¢ Mover a Workbin =

"]
« Editar informacion del caso (#): abre la ventana Editar informacién del caso para permitirle al
usuario que edite el contenido de la ficha Datos del caso para las interacciones seleccionadas.

Puede hacer Ctrl-clic o MayuUs.-clic en elementos en workbins para seleccionar mas de un elemento.
Con multiples elementos seleccionados, se pueden mover a una Cola de espera, mover a otro
Workbin, marcar como Terminados, o actualizar la Informacién del caso para todos en la ficha Datos
del caso.
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. Como administro mis colas de interacciones?

Se pueden realizar las siguientes funciones en interacciones seleccionadas en colas de interacciones
utilizando los botones Acciones de colas de interacciones (las acciones disponibles dependen del
tipo de interaccién que se selecciond):

« Abrir #: Abre la interaccién seleccionada en la vista Interaccién de Workspace.

« Marcar como terminado B: Marca Ia interaccién como Terminada y la mueve de la cola de espera.
« Eliminar B%: Elimina la interaccién seleccionada.

« Mover a cola de espera -ll: Mueve la interaccién a otra cola de interaccion.

. omd . L .
« Mover a workbin @: Mueve la interaccién a una de las colas de uno de los agentes que supervisa el
usuario, 0 a uno de los workbins del usuario.

"]
» Editar informacién del caso (#): abre la ventana Editar informacién del caso para permitirle al
usuario que edite el contenido de la ficha Datos del caso para las interacciones seleccionadas.

Acceso y uso de colas de interacciones

Elija Mis colas de interacciones en el menu Vistas compatibles.
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Carole Spencer ~ @ ~ 9 -

My Channels
My Campaigns
My History
Dashboard
My Statistics
Contact Center Statistics
My Workbins
My Team Workbins
My Interaction Queues
L3
Contact Directory

My Messages

La vista Mis colas de interacciones contiene una lista expandible de todas las colas de
interacciones que la cuenta del usuario estd configurada para administrar. Las colas de interaccién se
pueden agrupar por tipo de carpeta. Si hace clic en el nombre de la carpeta o en la flecha que
aparece al lado del nombre de la carpeta, la vista se expande para mostrar las colas de espera en
esa carpeta. Haga clic en una cola de espera para ver su contenido. La lista de interacciones
almacenadas en la cola de espera se muestra en el panel a la derecha de la lista de colas de espera.

= Genesys + Workspace
o

My Interaction Queues
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+ Il Toassge (nbound, less than 3 days)

Cuando el usuario selecciona una interaccién en una cola de interacciones, el contenido, las notas y
los datos del caso aparecen en fichas en la parte inferior de la vista Cola de interacciones. En la parte
superior de la vista Cola de interacciones aparecen controles que le permiten al usuario realizar
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acciones en la interaccidn seleccionada.

All Emanla

18 inleractions in snagshot, taken at 161003 O [
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L@ Ae Product update RaviPgmaild. 0 1000
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Page 1 » 1-10cd10+ 18 = pofpage

Detads Hate Case Data

El usuario puede tener las siguientes acciones a su disposicién, dependiendo de cémo el
administrador configuré el sistema o de qué tipo de interaccién se seleccioné:

. hg
- Abrir &
¢ Marcar como terminado
. Eliminarﬁc
« Mover a cola de espera -l
- )
e Mover a Workbin ==

ol . . e g
« Editar informacion del caso (# ): abre la ventana Editar informacién del caso para permitirle al
usuario que edite el contenido de la ficha Datos del caso para las interacciones seleccionadas.

Puede hacer Ctrl-clic o MayuUs.-clic en elementos de una cola de espera para seleccionar mas de un

elemento. Con multiples elementos seleccionados, se pueden mover a otra Cola de espera, mover a
otro Workbin, marcar como Terminados, o actualizar la Informacién del caso para todos en la ficha

Datos del caso.
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.Como edito Informacion de caso para interacciones en workbins
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y colas de espera?

£ Genesys * Workspace

Type name or number Q

My Team Workbins

» SIP 5323 Kristi Sippola - My Inbound E-mails in Progress
¥ Carole Spencer

» Dave Williams M- - - |
¥ Kristi Sippola From .“ .

I Facebook Workbin Draft (0)
I Facebook Workbin InProgress (0)
I 1ty Draft E-mails (0)

&= My Inbound E-mails in Progress (..

Waorkbin Draft (0)

Edit Case Info rm

s MarkAv@maii-guii

Supervisors and Team Leads might
be set up to edit Case Information
for interactions stored in Workbins

Edit Case Information X

Bought phone from our store?:

E-mail QA Request:

Phone Manufacturer: Personne

Special Discount on monthly Subscription:

Subject: Warranty service

Subscription Base Pricing:

Subscription Date:

Maonday, June 24, 2013 12:34 PM

Ok Cancel

Es posible que los supervisores y lideres de equipo tengan la funcién de editar Informacién del caso
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para interacciones almacenadas en un workbin o cola de espera. Seleccione una interaccién para
habilitar el icono Editar informacién del caso. Haga clic en el icono para abrir el cuadro de didlogo
Editar informacién del caso. Las caracteristicas de edicién de este cuadro de didlogo funcionan de la
misma manera que las caracteristicas de edicién del area Informacién del caso de una ventana de
interaccion.

Se puede editar informacién del caso correspondiente a varias interacciones seleccionando dos o
mas interacciones. Las siguientes reglas se aplican a la edicién de la informacién del caso de
multiples interacciones:

El cuadro de didlogo Editar informacién del caso muestra una mezcla de todos los campos de
informacién del caso que estan disponibles en todas las interacciones seleccionadas.

* Solo los campos, casillas de verificacién y menus que se pueden editar comunes de las interacciones
seleccionadas aparecen con el icono de edicién.

¢ Si un elemento que se puede editar tiene el mismo valor para todas las interacciones seleccionadas,
ese valor aparece en el campo que se puede editar.

* Siun elemento que se puede editar tiene diferentes valores para una o mas interacciones
seleccionadas, el campo aparece en blanco.
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