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Sesiones de conavegacion

Sesiones de conavegacion

Una sesién de conavegacion 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.
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Iniciar una sesion de conavegacion

£ Genesys * Workspace

>

Case Information

Origin:  Inbound Chat

« JohnDoe () Connected

1IVINOD [ &

[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 shertly (through Chat Server
ChatServer)

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

[3:16:44 PM| John Doe: {start: 724064044}

[3:19:03 PM| John Doe: {start:386292729}

& Exit Session

genesys com/solutions

S Genesys

Home [/ Solufions

Solutions

Deploy Genesys Solutions for Better Customer Experiences
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[Solutions:

e REQUEST A DEMO

SIP 5320 ~

Session ID: 386292729 Mode: Pointer

Co-browse
Session
- _—

\

El cliente debe iniciar una sesién 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 botén Conavegacién le presentara al cliente un ID de sesién. 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.

Nota: Por razones de seguridad, verd solo un marcador de posicién de ciertos elementos de la

pagina web.
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Iniciar una sesion de conavegacion con un ID de sesion

£ Genesys * Workspace siPs3z0 v @ -

JonnDoe () ooaz WY =

(=) -
Origin:  Inbound Chat g 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 shertly (through Chat Server
ChatServer)

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

Session ID

2 )Enter Session D

Dispositions Note

s3IsNOdS3Y B

Save

Open Co-browse -

0

&

asmodd

Panel

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

Obtenga el ID de sesién del cliente e introdlzcalo en el campo ID de sesién. 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 conavegaciéon 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
gue 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

g

Current Co-browse Mode

5° &5 Exit Session
s
B> Genesys

Solutions

Genesys Solutions for Better

Session ID: 38629272¢ Mode: Pointer

CEes

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 info

rmacion 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

AWW._genesys.com/solu

Lons

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

server

Save

Cuando una sesién de conavegacion se inicia, tanto el usuario como el cliente tienen la opcién de

LoviNOO I ©

S3SNodsad |

asmoug-02 ]

&8 Exit Session

I‘|TT [:| : I/ WWW,

Solutions: v

e REQUEST A DEMO

fe2) GET AFREE TRIA

4

finalizar la sesidon con el botén Salir de la sesiodn.

Session ID: 386292729 Mode: Pointer 4

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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