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Supervision de agentes

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.

Sumario

¢ 1 Supervisiéon de agentes
* 1.1 El rol del supervisor
* 1.2 ;Cémo debo supervisar a mis agentes?
e 1.3 ;Cémo asesoro a mis agentes?
e 1.4 ;Cémo irrumpo en una llamada de mi agente?
e 1.5 ;Cémo cambio mi modo de supervisiéon de agentes?
* 1.6 ;Cémo administro el Estado de mis agentes?
» 1.7 ;Cémo reviso un correo electrénico saliente?
» 1.8 ;Cémo apruebo un correo electrénico saliente corregido?
e 1.9 ;Cémo utilizo Mis workbins de equipo?

e 1.10 ;Cémo administro mis colas de interacciones?

1.11 ;Cémo edito Informacién de caso para interacciones en workbins y colas de espera?
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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 seguira supervisando la llamada a medida que se mueve por el sistema de su compafia.

Generalidades

Puede supervisar su rendimiento en llamadas de voz e interacciones de chat, asesorarlos en
lamadas 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 cuéales agentes supervisar, utilice el Team Communicator. También puede tener la
opcidn 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 Si un agente al que desea supervisar estd conectado en los canales tanto de voz como
de chat, puede supervisar a ese agente en ambos canales.

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 conexidn con la interaccién de llamada de voz o chat.

Si esta supervisando al agente, ni el agente ni el contacto pueden escucharle ni estdn 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.
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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 supervisidon 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 mdas de lo esperado, por ejemplo para
reuniones o en el corte del almuerzo. Si las cuentas de sus agentes estédn configuradas como
llamadas con respuesta automatica, existe el riesgo de que una estacién de trabajo cuyo agente esta
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 sesién.

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. Revisidn 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.

.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 interaccién
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.
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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

- e e - ’
supervision en el menu de Acciones (@).

. . . e B - - - -7 ’
Para dejar de supervisar la interaccion actual, haga clic en Finalizar supervision (g) 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
interacciéon de voz entre un agente y un contacto sin que el agente o el contacto estén conscientes
de que los estdn escuchando. Los agentes pueden estar configurados para que se les notifique que
los estan 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.

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.

Workspace Web Edition Help
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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

menl 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.

Workspace Web Edition Help
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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.

Workspace Web Edition Help
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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

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 interaccion de chat:

O
* Finalizar supervision—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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My Agents
Groapn 7 P (st -
Sl
Hame T Usemame
5313, 5P 5IP. 5313
pols, Kr by
Spencir, Carcht A

Esta vista tiene dos partes: los filtros y la table de agentes. Use los filtros para buscar agentes por

Channsly voste

aF

Tbabual Stanas

O Loggea D

@ Logges (s

D Consnnally Fewdy

0 Loggeanu

Search filters

Satun Voice Al

Stalus Yosor TS Vaice
O Logged Ot v DR
D Logges Ot -

i G PRueady b D13

v —— - .
ﬂ' Ly Cheit b i =i iR

S— — Table of agents

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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© Mark Avram

Case Informatic:

Origin:

Subscription Des™ggLi
Subject:

Subscription Date Toast: 6/24/2013 12:34:00 PM

- <& href="http://mobile_free fr_,

The Case
Information

informs you
that the email

Re: Warranty service

=

is for review

£ Genesys

Case Information

Origin:

Account Number:

E-maj

Digpositions MNote

il and specify day of week for appogmefie

Send a rejected
email back to

an agent to be  ——__

Customer Segment:

view Disposition:

* Worksg ace

QA Review of e-mail interaction edited by "Kristi §ippola’

pending

Persg

Use a Disposition, the
Note tab, or the Send
icon to provide
feedback about rejected

emails

£ Genesys * Workspace

Approve (and send e-mail)

= M. Avram

corvected

Spelling Mistakes M

Writing Style

Wrong Information
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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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© Mark Avram

Case Informatior

Origin:
Subscription De

Subject:

QA Review of e-mail interaCtion edi...

<a href="http://mobile free fr..

Subscription Date Toast: 6/24/2013 12:34:00 PM

The Case

\ Information

informs you
that the email

Re: Warranty service

is for review

S Genesys * Workspace

C"'-E’.Ck to W\ake’, SUure E-mail QA Review Disposition:

that the requested
corvections Were
made

o

Case Information
Origin: 0A Re
Account Number-
Customer Segment: Eronz)
E-mail QA Review Disposition: pendit

Phooetiagfacturer: Persomm

Y meavem © wv B - A R @ & G
WA

Bl vekaem Qo B-AR OB E- L
— T

Case Information

Origin:

QA Review of e-mail interaction edited by "Krist]
Account Number:

Customer Segment:

pending
Phone Manufacturer: Personne
Subject: Re: Warranty service
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM

Subscription Description URL:  <a href="http://mobile_free fr*=Subscription plan<...

~ Mark Avram @ Outbound

From: Web Contact Center

To... Add

SpHffect: SwWarranty service

| rrhere is a 10am appointment open on Friday. Are avjilable at that time?

h?-- ' 2075 1:05:35 PM, Mark Avram wrogg
= | would — BPWarTanty service on my device.
0 "

= Genesys * Workspace

Approve ‘and send e-mail)

Reject

Spelling Mistakes Send the
Writing Style approved email

Wrong Information

to the recipient
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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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Supervision de agentes

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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rlelick £0 Akt
il saleetiand

. 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
visibns
Emads
{1 &N Emals
L J.llu'.&a& @
W el -2 st nbound

W ueeis- 150 - risinarnel - sl - o o wiing
B quese-tor - mborand- sl -Lashs e anabran
B quess-tor - rboond - smul -preprocesung
B el - paptingy -pame - mhound-qa

+ 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 [

To Pricuity Aasigned To

Account update

L@ Ae Product update RaviPgmail 4 o 1000

5@ e Mewaccount inform. Marktv@mail . 0 1000
%@ AeMNopctureonmy TV AaviP@maild. 0 532110
will ‘Wrong amount charged  web@mcrdev 0 1002
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.

My Wiakins

B ] Ay bt e

B ¥ rok Eorde Dept T
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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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