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Llamadas

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 cémo 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
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.Como manejo una llamada entrante?
Link to video

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

¢ Transferirla

_’
* Instantdneamente

e Después de una consulta

¥
Finalizar la llamada

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

Si usa un teléfono mévil o un teléfono de escritorio en lugar de un auricular
conectado a su estacién de trabajo para gestionar llamadas, tendra 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.

:Coémo gestiono llamadas con una conexidn 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 informacién sobre la llamada se muestra en el Workspace.

s
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
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automaticamente sus llamadas y tendra que responder por si mismo usando el
teléfono.

/

.Donde puedo obtener ayuda para manejar una llamada?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound call to 9001

Account Number: . [Kate Lewis
® Logged Off

Customer Segment: Bronze Env

- Kristi Sippola
Phone Manufacturer: Personne Conditionally Ready
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

=]
m +14255551212 x
Enter note

Add Phone Mumber

e Buscar respuestas convencionales
e Buscar en la base de conocimientos

¢ Buscar en el historial de interacciones y contactos

W9
¢ |niciar una consulta

L
¢ |niciar una conferencia

. Qué otras acciones podemos hacer durante una llamada?

+ Avril Mai (B Connected

New E-mail to A_Mai@mail dom

&) .

e i e
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¢ Enviar un correo electrénico o realizar otra llamada
» Actualizar la informacién de contacto

e Grabar la llamada

:
» 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 o0 a su contacto y pueda ademads controlar el
volumen del micréfono y de los altavoces.

Dependiendo de cdémo se esté la configuracién, es posible que vea diferentes configuraciones de los
botones:

¢ Silenciar/activar el micréfono
[ ]
L

e Ajustar el volumen de su micréfono

| &

¢ Silenciar/activar su altavoz

e Ajustar el volumen de su micréfono

| © e |
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e Ajustar el volumen de su micréfono y de su altavoz

& van

. Qué debo hacer al finalizar una llamada?

[

Dispositions

4 @ Support

4 @ Hardware
Appointment
Configuration
Defect
Question

4 wm Software
Appointment
Configuration
Defect
Question

uoneuwuoul [

¥
Finalizar llamada

e Tomar notas

e Seleccionar un cédigo de disposicién si se requiere

o

e Marcar como terminado

e Cambiar el estado seglin sea necesario
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.Qué sucede cuando pongo a alguien en espera”?

avilMai (@ 0019 F RS

Avril Mai @ 00:11
Avril Mai @ 00:30
Avril Mai @ 0103

En caso de hacerlo, podréd 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 estd 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.

.Como selecciono manualmente una Identificacion de persona
que llama?

ll"-,‘-"‘ Ir Illﬂlllllll"l. Orgs r:] are

Flease select your Caller [dentification

Sales v

Continue Cancel

Cuando el usuario realiza una llamada, debera 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.
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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 cudndo utilizar esta caracteristica.

.Como grabo una llamada?

La funcionalidad de Grabacién 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 botén.

Si la cuenta estd configurada para la grabacién controlada, puede iniciar una grabacién, pausar una
grabacién, reanudar una grabacién y finalizar una grabacién.

La grabaciéon de llamadas permite realizar las siguientes funciones:

O
¢ Grabar la llamada: Seleccione Grabar la [lamada () para grabar una llamada.

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

1]
* Pausar la grabacidon de la llamada: Seleccione Pausar la grabacién de la Ilamada () para pausar
la grabacién de una llamada que esté grabando actualmente.

]
¢ Reanudar la grabacion de la llamada: Seleccione Reanudar la grabaciéon 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 area de abonados conectados cambia
a rojo.

Al pausar una grabacién de llamada, el icono de llamada rojo cambia a gris.
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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 niumero 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 <niimero>, y seleccione Cancelar el reenvio a <numero>.

En el cuadro de didlogo Cancelar reenvio, seleccione Si para cancelar el reenvio; esto elimina el
reenvio activo y cambia el estado Reenvio a Ningun 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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