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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).
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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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Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

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

Voz

Correo electrénico

Chat

1la consulta

Consulta de voz
Consulta de voz
Consulta de IM

Consulta de voz

Consulta de IM

Consulta de chat

Consulta de IM
Voz

Consulta de voz
Consulta de IM
Voz

Consulta de voz
Consulta de IM
Consulta de chat

la consulta de

transicion

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

2a consulta de

transicion
X
X
X
Consulta de chat
Consulta de IM
Consulta de chat
X
Consulta de IM
Consulta de voz
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Combinacion de un medio con otro

= Genesys * Workspace

Case Information

E Ravi Pache (W Connected

New E-mail to RaviP@mail.dom
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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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Combinaciéon de la interacciéon de correo electronico con una
interaccion de voz

S Genesys * Workspace
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Case Information

E‘ Avril Mai (W Connected

New E-mail to A_Mai@mail.dom
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Case Informatinn

~ Avril Mai (¥ Cennected € Outbound

From: Contac

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

‘ Font
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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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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 ~ &

= =
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[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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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 ~
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Kristi Sippola
|« - e "

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.

Workspace Web Edition Help 8



Mezclar diferentes canales en una sola conversacion

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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