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Interaccion de chat

[Modificado: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03, 8.5.122.08, 8.5.128.07,
8.5.142.05]

Sugerencia

¢Busca tutoriales para aprender a utilizar esta funcién? Consulte la seccién Recursos
relacionados al final de este articulo.

Un chat es una comunicacién en tiempo real entre usted y su contacto a través de su computadora.
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Utilice el control de Zoom en el Menu principal (consulte Administrar su configuracién y
preferencias) para cambiar el tamafo del texto en esta vista. Es posible que esta caracteristica no
esté disponible en su entorno. [Agregado: 8.5.109.16]

Las tareas de chat permiten manejar interacciones de chat con contactos y destinos internos. Haga
clic en los siguientes enlaces para obtener mas informacién:

e Interaccién de chat: Le permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interacciéon de chat
con un contacto.

e Consulta de chat: Le permite consultar con otro agente acerca de la interaccién de chat actual. Las
consultas de chat que se inicien a partir de una interaccién activa permiten que el destino interno vea
los datos del caso, la informacién del contacto y el historial, asi como también una transcripcién en
vivo de la comunicacién con el contacto externo. El agente de destino puede elegir no aceptar la
solicitud de consulta. También se puede transferir la llamada o crear una conferencia con la misma a
partir de una consulta activa con el destino de la consulta.

* Interaccién de chat de Altocloud Le permite ver los detalles de la visita de un contacto al sitio web de su
empresa antes y después de iniciar una interaccién de chat en la web. Esto suele ocurrir cuando su
contacto hace clic en un widget de chat web, solicita un presupuesto o pide mas informacién.
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Importante

En el caso de que haya un problema en su centro de contacto y se pierda la conexién a los servidores que
manejan sus interacciones, es posible que algunas funciones no estén disponibles y que pierda la
interaccién con su contacto. Workspace muestra los mensajes del sistema que le informan sobre el estado
de cada uno de los canales de medios disponibles.

La ventana Interaccién de chat
[Modificado: 8.5.108.11]

Durante una sesién de chat, el contacto ingresa texto en una interfaz de chat, usualmente el sitio
web de su compafiia, y el texto que ingresa aparece en la vista Interacciéon de chat de Workspace. El
texto que su contacto escriba aparece tanto en su ventana de chat como en la ventana de chat de su
contacto.

Usted puede leer el texto que el contacto le envia, y a su vez responder al contacto escribiendo en el
area de texto del chat y haciendo clic en Enviar para enviar lo que escribe a la interfaz de chat que

utiliza el contacto. Es posible que vea un pequefio circulo en la parte inferior derecha de su mensaje
en la transcripcién. Cuando el circulo desaparezca, sabra que el contacto se ha leido su mensaje.

John Davis - ":55;; AM _('l\

Hello, how can | help you? Q

La interfaz de interaccién de chat de Workspace mantiene la transcripcién (una lista de
desplazamiento de la correspondencia escrita entre el usuario y el contacto) del chat — también
podria incluir chat de otras personas de la compafiia si inicia una sesién de chat en conferencia o si la
sesién de chat se le transfiere.

Sugerencia

La presentacidn de la transcripcidon del chat en el entorno de su compafia puede ser
diferente del que se muestra en las capturas de pantalla en este documento de
ayuda.

Cuando el contacto escribe en su interfaz de chat, aparece un pequeno aviso al lado del nombre del
contacto en la transcripcién del chat para notificarle que el contacto estd escribiendo. Es posible que
el sistema esté configurado para permitirle ver lo que el contacto ingresa antes de enviarlo (véase la
siguiente figura).
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Origin: Inbound chat

» Mark Avram ) Connected (8

Current Chat (180 last days loaded, no more accessible)

MNew party ‘Mark Avram " has joined the session
Chat System - PM B
Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer) =
MNew party "Kate Lewis' has joined the session

Mark Avram is typing a message

iTenga cuidado de no responder a lo que el contacto esta escribiendo antes de que se lo envie!

Sugerencia

Si cuenta con la configuracién para usar Genesys Altocloud, verd la pestafia
Altocloud en el lado derecho de la ventana de interaccién de chat. Consulte este
tema para informarse sobre Altocloud.

¢Por qué parpadea la barra de interaccion de chat?

[Agregado: 8.5.113.11]

Mientras maneja una interaccién de chat, a veces cambia el enfoque a otra interaccién, por ejemplo
un chat con un contacto diferente, una llamada telefénica o un correo electrénico, o puede comenzar
a utilizar otra aplicacién y sus ventanas bloquean las ventanas de Workspace.

En estas situaciones podria ver que la barra de interacciéon de chat comienza a parpadear en amarillo
y que el icono de Workspace de la barra de tareas también parpadea en amarillo.

Este parpadeo le avisa que algo ha cambiado. Estas son algunas razones por las que la interaccién
de chat podria parpadear en la barra de interaccién:
* La respuesta pendiente alcanzé la fase de advertencia.

e Otro agente se incorporé o salié del chat (como por ejemplo, el supervisor o alguien que participaba en
una consulta).
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e El contacto salié del chat.
* La sesién de chat estd por terminar debido a inactividad del usuario y su contacto.
* La sesién de chat ha terminado debido a inactividad del usuario y su contacto.

e La sesién de chat estd a punto de cerrarse porque el contacto se desconectd. Su administrador puede
especificar que las interacciones del chat se cierren automaticamente después de que un contacto se
desconecte. También es posible que especifique un temporizador antes de que se cierre el chat para
que pueda terminar el trabajo después de la llamada. Una vez que se cierra un chat, no se puede
afladir una disposicion o una nota. [Agregado: 8.5.128.07]

Acciones de la ventana de interaccién de chat

La ventana de interaccién de chat permite manejar muchas tareas relacionadas con el chat, que
incluyen las siguientes:

e Enviar una respuesta al contacto.

L]
e Ver un indicador (["_'_;) que le permita determinar cuando una respuesta suya esta pendiente.

e Enviar una o varias URL a su contacto (abrir las paginas web automaticamente en el escritorio del
contacto).

e Recibir imagenes y archivos de su contacto. [Agregado: 8.5.115.17]

» Transferir imagenes y archivos a su contacto. [Agregado: 8.5.115.17]
. () Transferir instantdneamente el chat.

. (E) Hacer una conferencia instantanea del chat.
* Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual.
» Establecer un cédigo de disposicién.
e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones.
* Ver Datos del caso (datos adjuntos) de la interaccién actual.
* Iniciar una consulta:

* \oz (destinos internos y contactos).

* |IM (un destino interno solamente).

e Chat (un destino interno solamente).

e Llamar al remitente, si hay un nimero de teléfono en la base de datos de contactos. También puede
hacer clic en un nimero de teléfono en la transcripcién del chat para realizar una llamada.

e Enviar un correo electrénico al remitente, si encuentra una direccién de correo electrénico en la base de
datos de contactos. También puede hacer clic en una direccién de correo electrénico en la transcripcién
del chat para enviar un correo electrénico.

e Programar una devolucién de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada () para
abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada. Consulte Devolucion de llamada Genesys.
[Agregado: 8.5.111.21]
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e Combine la interaccién con otros medios (como son correo electrénico, voz y SMS) utilizando el Menu de
acciones del participante.

w Ravi Pache ) Connected

Ir..,,%:all Office (+91.11.20000198)

t. Call Mobile (111200198)

t, Call 3615

i MNew E-mail to Work address (RaviP@mail.dom)
0 Mew SMS to Office (+31.11.20000198)

0 Mew SMS to Mobile (111200198)

[ New SMS to 3615

¢ Ver y administrar el historial del contacto.

e Ver y administrar informacién del contacto. Su cuenta también puede estar configurada para permitirle
asignar una interaccién con un contacto desconocido a un contacto conocido en la base de datos de
contactos usando la funcién Asignaciéon manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

e Ocultar o mostrar los controles y la informacién acerca de la interaccién actual haciendo clic en el botén
Contraer/expandir vista Interaccion: {

Manejo de una interaccion de chat

Cuando se acepta una interacciéon de chat, se muestra la ventana de interaccién
de chat.

El nombre del contacto y el tiempo transcurrido de la interaccién se muestran en la parte superior.
La informacién sobre el estado de la conexién se muestra al lado del menu desplegable de contactos.
Utilice el menu desplegable de contactos para llamar al contacto si su nimero de teléfono esta

disponible en la base de datos de contactos.

Si hay interacciones en progreso o recientes para el contacto actual, el niUmero de interacciones se
muestra al lado del estado de la conexion de la interaccién.

La barra de herramientas de chat estd encima del drea de Transcripcién del chat. Utilice la barra de
herramientas de Chat para hacer lo siguiente:

¢ Finalizar chat: Haga clic en Finalizar chat () para detener la interaccién de chat actual.

¢ Transferencia de chat instantaneo: Haga clic en Transferencia de chat instantaneo () para
redirigir (transferir) la interaccién de chat a un destino interno utilizando Team Communicator.
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* Conferencia de chat instantaneo: Haga clic en Conferencia de chat instantanea (E) para
compartir (colocar en conferencia) la interaccién de chat actual con un destino interno utilizando Team
Communicator. Para solicitar una conferencia con un grupo de agentes, una habilidad o una cola de
interaccién, introduzca el nombre de la habilidad, el grupo o la cola de espera y se notificard a un
agente disponible con esa habilidad o en ese grupo o cola de espera sobre su solicitud de conferencia.

4
e Consulta: Haga clic en Iniciar consulta () para iniciar una consulta por IM, voz o chat con un
destino interno o con un contacto utilizando el Team Communicator Para consultar con un grupo de
agentes, una habilidad o una cola de interaccién, elija el nombre de la habilidad, el grupo o cola y se
notificard a un agente disponible con esa habilidad o en ese grupo de su solicitud de consulta.
SIP 5321
. vkl} Mot Ready

%, Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation
M Start Chat Consultation

¥ Add to Favorites

* Marcar como terminado: Complete una sesién de chat y cierre la ventana de interaccién de chat

haciendo clic en Marcar como terminado ( ) para la interaccion actual. Se le puede configurar
para que especifique un cédigo de disposicién antes de que pueda hacer clic en Marcar como
terminado. El botén Marcar como terminado aparece después de que la interaccién de chat

finaliza.

Area de transcripcién de chat

El area de transcripciéon de chat muestra el contenido de los mensajes de chat
gue intercambie con su contacto, asi como informacién del sistema, como
nombres de los participantes a medida que entran y salen de la sesién de chat, y
el tiempo de cada evento y mensaje. El contenido del sistema y mensaje posee
un cédigo de color por participante que permite distinguir el propietario de cada
mensaje de manera visual. Puede seleccionar y copiar texto de la transcripcién
del chat.

Puede configurar su cuenta para que tenga un alias (seudénimo) que se muestre como su nombre de
participante en lugar de su nombre verdadero o nombre de usuario. Un alias puede ser un nombre
genérico para todos los agentes en su grupo o puede ser un identificador Unico para usted. Si en su
configuracién posee un alias, este se mostrara al contacto en la transcripcién del chat del contacto y
en su transcripcién de chat.
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Sugerencia

Después de cierto periodo de inactividad, su sesién de chat podria alcanzar su tiempo de espera maximo y
el sistema terminara la interaccién. Los mensajes del tiempo de espera se muestran en el area de
transcripcién y se pueden guardar como parte del chat en el historial de interacciones. [Agregado:
8.5.115.17]

Historial del chat

[Agregado: 8.5.122.08]

En ocasiones, mientras chatea con un contacto desea ver interacciones de chat anteriores con el
mismo contacto, especialmente si estd trabajando en un asunto aln no resuelto con él. Por ejemplo,
puede suceder que un contacto se desconecte de una interaccién de chat porque el chat expiré o
perdié la conexién en su dispositivo antes de completar la sesién. Cuando vuelva a conectarse, es
importante tener la sesién anterior como referencia para que no tenga que pedir informacién que ya
le habfan proporcionado.

Puede acceder al historial completo de las interacciones con un contacto, haciendo clic en la pestana
Historial en la vista Informacion e historial del contacto en la ventana de interaccion.

Su cuenta podria estar configurada de tal manera que pueda ver interacciones anteriores de chat con
el contacto en orden cronolégico, directamente arriba de la interaccién de chat actual. Si su cuenta
estd configurada con esta funcién, en la transcripcién vera texto por encima de la sesién de chat
actual que indica en dénde comienza el chat actual y un mensaje que le informa que para ver mas
sesiones de chat, deberd desplazar hacia arriba. Puede tardar algunos segundos antes de que las
sesiones mas antiguas se carguen y aparezcan en la transcripcién del chat.

Cwigin- Iniburad chat
=
= il Mai () Connecled CTul - [
Eaie Lews i g

1| fmnee thast you hare basd miues mn the padl Ane you g the tame cand
vt wou used st e

Char Syatem '3
Agerit will B with you shaorily [Huough Chal Server ChatSeren)

M puaity i Miller® ol Tt sk
i Miller ! E

Hallo, harw can | el oo ioday ¥

Al desplazarse hacia arriba, cada una de las sesiones de chat mas antiguas se divide por dia, por
ejemplo, ayer o 29 de noviembre, para que sea mas facil encontrar una sesién especifica.
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= bnlMai ) Convected l I | Aol - [4]
ageril will be with you shortly (Theough Chat Sener Chatbereer) E
e Lowns id m
Hllo, how can | help you Boday?
Anil
am basang an issue with ey credi cand when | iry o make an on line
purchase
Mate Lewns i m

1w thaat you haree had issues i the pas!. Ase you usng the same cand
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Una vez cargadas todas las sesiones de chat més antiguas, aparece un aviso que le informa desde
cuando estdn disponibles sesiones mas antiguas.

= Al Mai (D) Connected | Tyl [
e

Current chat (AN pvadable chal sesaons loaded from e ke 180 days)

5 gri * Aerdbd ha ] #ha e

Chail System = E
Agent will b with you shonly (Iheugh Chat Seree ChatSenver)
m Miller } i
Hielic, hayer can | heslps you today T

Fg i s

Wy cradil cand was iepecied when | e 1o Maks & puichass

Mensajes enriquecidos de medios de bots de chat

[Added: 8.5.142.05] En algunos entornos de Genesys se pueden utilizar bots de chat para
interactuar automaticamente con los contactos de su organizacién. Los bots de chat son programas
que envian informacién a los contactos a través de un widget de chat cuando un contacto visita el
sitio web de su organizacién. Los bots de chat a menudo manejan el intercambio inicial con un
contacto para determinar si el chat debe ser redirigido a un agente en vivo como una nueva
interaccién de chat. Los bots de chat también pueden participar en una sesién de chat activa. Los
bots de chat pueden utilizar medios enriquecidos como las respuestas rapidas y las plantillas de
oferta. Las plantillas de ofertas pueden incluir imagenes o videos organizados en forma de lista, lista
de seleccién o carrusel. Las plantillas de oferta podrian aprovechar las capacidades de marca de
texto para mejorar la apariencia del mensaje del bot de chat.

Para ayudarle a saber qué escribid el contacto o qué selecciones de medios enriquecidos pudo haber
hecho mientras interactuaba con el bot de chat, la transcripcién de la interaccién entre el contacto y
el bot de chat se incluye en esa transcripcidn cuando acepta una interaccién de chat que se inicié a
través de un bot de chat. No puede interactuar con los medios enriquecidos ni hacer selecciones
usted mismo. Esta seccién le da una idea de lo que puede esperar de la transcripcién de un bot de
chat. Utilice la transcripcién para saber qué es lo que busca el contacto y asi no tener que repetir las
preguntas que le hizo el bot de chat.

Respuestas rapidas

Los bots de chat pueden presentar a su contacto un conjunto de botones de "respuesta rapida" que
le permiten elegir una respuesta en lugar de escribirla. La transcripcién del chat contendra la

pregunta estadndar planteada por el bot de chat y el texto del botén de respuesta répida pulsado por
el contacto. Haga clic en la miniatura para ver un ejemplo de cémo podria ser una respuesta rapida.
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Cviginc Inbourd chat
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El bot presenté al contacto tres opciones para pedir té: Black, Green y Mint. El contacto seleccioné
Black.

Acciones de contactos

Los bots de chat pueden mostrar a los contactos texto descriptivo, imagenes, videos, listas de
seleccién y botones de seleccién, como Comprar ahora. Si su empresa utiliza plantillas de oferta/
informacién para permitir acciones de los contactos, como hacer clic en un botén o seleccionar un
elemento de una lista, la transcripcién del chat contendréa el contenido que se presenté al contacto
junto con el texto que indica lo que hizo el contacto. Por ejemplo, si el contacto hizo clic en el botdén
Comprar ahora, la transcripcién podria decir El contacto hizo clic en Comprar ahora.

Cuando un contacto hace clic en un botén, elemento de la lista u otro elemento, se ejecuta la accién
correspondiente. Por ejemplo, se muestra informacién adicional o se inicia un pedido. A menudo, las
acciones pueden devolver el texto al contacto. Toda esta informacién y las acciones realizadas se le
muestran.

Haga clic en la miniatura para ver un ejemplo de cémo podria ser una plantilla de oferta/informacién
y cdmo se muestra una accién de contacto.
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El bot presentaba tres opciones de viaje diferentes con botones de radio para elegir una. El contacto
eligié Tailandia.

Si se mostré una plantilla de oferta en carrusel al contacto, vera botones de navegacién hacia
delante y hacia atrés junto a las plantillas que le permitirdn avanzar y retroceder por las plantillas
mostradas. Se denomina plantilla de carrusel porque al hacer clic en los botones de navegacién se
simula el desplazamiento por un carrusel de imagenes o videos. Haga clic en la miniatura para ver un
ejemplo de plantilla de carrusel.

Crigin: inbound chat

LIVLINGD

= Jobyi Do D) Commbeted
= MyBet O Connecied

botrt . o e Sempiade

2% ol Flights to Horway
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i
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-,
Worw Delmdy
Bk Mirm
L]

En este ejemplo, el contacto navega por el carrusel hasta que ve una oferta que le interesa. Los
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botones situados debajo del video de Noruega permiten al contacto obtener mas detalles sobre la
oferta o reservarla inmediatamente.

Listas

Los bots de chat pueden presentar a su contacto una lista de articulos, como ofertas de venta que
puede revisar. Algunas listas son solo informativas, otras pueden tener selecciones establecidas por
su administrador. La transcripcién incluird la lista que se mostré al contacto, incluidas las imagenes u
otros medios, y las selecciones que haya podido hacer. Haga clic en la miniatura para ver un ejemplo
de la lista de elementos presentados a un contacto.

Do Inlaund chat

= JobnDoe ) Contemted Bin
= MpBet Q) Convecied

My Bt o -
Crie? dhtid 25 it
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[ Apss « T OFF Thadsnd o
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i T

P heomtrales - Frew Motel

o Book a Mght wnd recerve 3 free
hotel ey

T gk ke - From X3
| vkt i Septirrbe 1
Hicrrpmbses andl iroms Manch: 5o My

Plantillas de marca de texto

El medio enriquecido utiliza marcas de texto para que su organizaciéon pueda formatear el contenido
de los bots. Haga clic en la miniatura para ver algunas de las diferentes formas en que se puede
formatear el texto para presentarlo a los contactos.

Workspace Desktop Edition Help 13



Interaccion de chat

= Workspace

= Jahh Do D Conritnd
= MpBet Q) Comnecied

Thiidi i e
Thes 12 dorme ermpstaiuned ferf and some strongly

TR ST
Than o baallefed It
" idem )
" e
= Hemd
Thril i i St o lriit
1. iesil

i fem3
1 dem]

Thin s & ik 1
That 13 80 FnagE s

O ACNICOVOT

NS TH

Este ejemplo muestra una imagen de visualizacidn, titulos, texto en negrita, listas numeradas y con
vifietas, hipervinculos y una imagen incrustada.

Medios enriguecidos en la pestafa Respuestas

Todos los diferentes tipos de medios enriquecidos también pueden verse en la pestafia Respuestas
si su administrador los configura. No se puede transferir medios enriquecidos desde la pestaia
Respuestas al campo de texto del chat. Solo se pueden ver. Haga clic en la miniatura para ver un
ejemplo de plantilla de carrusel en la pestafia Respuestas.
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URL y seguridad

[Agregado: 8.5.121.03] Algunas veces las URL (enlaces a sitios web) son enviadas al usuario por un
contacto. Las URL en la transcripcién del Chat siempre aparecen como la direccién actual. Los
contactos no pueden enviar una URL disfrazada en un intento de dirigirlo a un sitio web malicioso.
Podra leer la URL antes de hacer clic en ella. Si pasa el puntero del ratén sobre la URL, aparece un
mensaje emergente que le permite ver la direccion.

Recibir archivos de los contactos
[Agregado: 8.5.115.17]

Es posible que su cuenta esté configurada para recibir archivos, de parte de su contacto como
elementos adjuntos a la interaccién de chat, incluyendo PDF, .doc, imagenes y de otro tipo.

El archivo recibido se muestra como una imagen en miniatura o como un icono que corresponde al
tipo de archivo en la transcripcién del chat.

Haga doble clic en el icono de archivo para abrirlo. Si hace clic en el botédn Guardar, podré guardar el
archivo en su estacidén de trabajo o en la red.
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Si hace clic derecho en el icono o imagen en miniatura, aparece un menud que le permitira abrir,
guardar o imprimir el archivo. Si se ha transferido mas de un archivo, tiene la oportunidad de
guardarlos todos (incluidos los archivos que transfiri) o solo aquel al que le haga clic. Si el archivo
aparece como icono en vez de imagen en miniatura, puede seleccionarlo y después presionar
Espacio para descargarlo.

@

Origin: Inbound chat

= Awiil-Mai ) Connected

LIVWINGD

Hello, how can | help you today?

E Avril-Mai E Avrl-bai
x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat xSure, just a sec
Kate Lewis navigation MJ-_";O iPg

‘Which model do you have?

E Avmil-Ma

628 e

Save As

Kate Lewis
Can you send me a picture?

11 Avnil-Mai
x-Sure, just a sec

navigation -m#_h(i ipg
62KB R

B Save As

& Print

Si hay un problema con el archivo transferido, vera el siguiente icono y mensaje emergente. Es
probable que tenga que solicitarle al remitente que verifique que se haya enviado el archivo correcto
y pedirle que lo vuelva a enviar.
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E Avril Mai 44:11 PM

) Cannct display image: Image file is cormupted or not recognized as an image

Uploaded from: Customer
my_picture. png (1 1KB)

p

Area de mensajes de chat
El drea de ingreso de mensajes de chat permite ingresar, ver y revisar la
ortografia del mensaje antes de enviarlo a su contacto.

2 &%

El 4rea de ingreso de mensajes por chat le permite realizar las siguientes acciones:

e Escribir texto.
e Pegar, copiar y seleccionar texto mediante el menud contextual

e Insertary enviar una URL.

Ver la biblioteca de respuestas estdndar e insertar una respuesta en la interaccion de correo electrénico
o insertar automaticamente una respuesta escribiendo una palabra clave predefinida del acceso
directo.

Verificar la ortografia del contenido de su mensaje.
Si intenta enviar un mensaje que contiene palabras con errores ortograficos, es posible que el
sistema esté configurado para mostrar un cuadro de didlogo de advertencia que le pida que
confirme si desea enviar el mensaje sin corregir las palabras con posibles errores ortograficos.
Haga clic en Si para enviar el mensaje de todos modos o haga clic en No para volver al mensaje y
corregir las palabras con errores ortograficos. [Agregado: 8.5.105.12]

Enviar emojis a los contactos

[Agregado: 8.5.115.17]

Es posible que su cuenta esté configurada para que pueda enviar emojis (emoticonos o caritas) a su
contacto como parte del texto de una interaccién de chat. Los emojis son pequefias caritas y otros
simbolos que puede utilizar para que su contacto sepa cémo se siente o para ayudarle a entender
cuando algo es bueno, divertido, malo o triste. Pregunte a su supervisor o administrador cudndo
puede utilizar emojis.

Para agregar un emoji a su interaccién de chat:

1. Haga clic en el botén (@) Elegir un emoji que aparece junto al botén Enviar para mostrar los emojis
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que puede enviar.

Send

©¢ =
@
u@

2. Haga clic en un emaoji.

3. Haga clic en Enviar.

Transferir archivos a los contactos
[Agregado: 8.5.115.17]

Es posible que su cuenta esté configurada para enviar archivos a su contacto como elementos
adjuntos a la interaccién de chat, incluyendo PDF, .doc, imégenes y de otro tipo.

Esta funcién puede estar habilitada en dos modos posibles:

1. Adjuntar un archivo de su estacién de trabajo o de la red. Haga clic en @ Agregar archivos adjuntos
para abrir la ventana Abrir archivo. Haga clic enEnviar para transferir el archivo. También puede
arrastrar y soltar un archivo en el drea de composicién del mensaje.

2. Adjuntar un archivo desde la pestafna Respuestas. Haga doble clic en una respuesta que contenga un
archivo adjunto o haga clic en Insertar texto de respuesta estandar para agregar el archivo como
adjunto. Haga clic enEnviar para transferir el archivo.

Antes o después de transferir el archivo, puede tener la capacidad de abrir, guardar, guardar todo
(incluidos los archivos que le han transferido), eliminar (eliminar de la lista de archivos a enviar),
eliminar todos o imprimir el archivo. Haga clic en el nombre del archivo para que aparezca el menu
desplegable. Si el archivo aparece como icono en vez de imagen en miniatura, puede seleccionarlo y
después presionar Espacio para descargarlo.

Si hay un problema con el archivo transferido, vera el siguiente icono y mensaje emergente. Verifique
gue envia el archivo correcto y vuelva a enviarlo.

52006 PR vl WA - Welooeme abe i Chat

0 imizge File i5 beoken oo not recognized as mmage by file system
Taken from: Aemote Clent

my_picture prg (1 1K)
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Enviar una URL a un contacto

[Modificado: 8.5.115.17]

Haga clic en el botdn (E'ﬁ) Mostrar el area de envio de URL que aparece debajo del botén Enviar
para abrir el drea Enviar URL.

O @ K Send

Type URL to push B -
Vista Enviar URL del chat

Utilice esta area para introducir y probar una URL antes de enviarla a su contacto.

Escriba o pegue una URL en el campo de texto del Area Transmitir URL, o seleccione una URL enviada
previamente seleccionandola en la lista desplegable.

Haga clic en Verificar URL () para abrir la URL en un navegador web en su escritorio, para
verificar que la URL sea correcta.

Advertencia

Las URL escritas incorrectamente a menudo apuntan a sitios web que contienen
contenido inapropiado. Si se envia a un cliente a un sitio web equivocado, es posible
gue se perjudique la reputacién de su compafia y/o ponga en peligro su puesto
dentro de la misma.

Haga clic en Enviar para enviar la URL a su contacto. El siguiente texto y un enlace a la URL activa
se muestran en el drea de Transcripcidon de chat en la ventana de chat o el navegador de su contacto:

Por favor, navegue al siguiente enlace: <ur/>

Puede ver el historial de URL que haya utilizado, haciendo clic en la flecha hacia
abajo en el campo Transmitir URL para abrir un menu desde el cual pueda
seleccionar una URL anterior. Alternativamente, puede comenzar a escribir una
URL que haya utilizado antes y Workspace sugerird automaticamente de entre su
historial la URL que coincida con lo que esta escribiendo.

Indicador de respuestas pendientes

Cuando recibe un mensaje de su contacto, se inicia un temporizador (E). El
administrador especifica la duracién del temporizador. El temporizador le indica
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gue tiene pendiente una respuesta para su contacto.

El indicador de respuesta pendiente se muestra al lado del icono de tipo de interaccién (E]) en la
parte superior de la ventana de interaccién de chat.

El color del indicador de respuesta pendiente comienza en verde. Si no ha respondido durante un
intervalo de tiempo especifico, el indicador cambia a amarillo. Si alin no ha respondido durante un
segundo intervalo de tiempo, el indicador cambia a rojo y comienza a parpadear.

Si tiene una respuesta pendiente y la ventana Interaccién de chat no es la ventana activa, el icono de

tareas de Workspace comienza a parpadear en la barra de tareas de Windows, independientemente
de la condicién que se muestre en el indicador de respuesta pendiente.

Si coloca el puntero de su ratén encima de cualquier elemento que destella, se
mostrara una vista preliminar de la interaccién y el destello se detendra. La vista
preliminar muestra el Gltimo mensaje del contacto.

Transferencia de una sesidon de chat

Para transferir una sesién de chat que haya aceptado, realice los pasos
siguientes:

1. Haga clic en el botén Transferencia de chat instantaneo (). Aparece el Team Communicator.
2. Elija un destino de la transferencia.

3. Seleccione Transferencia de chat instantdneo.
Si el destino acepta la interaccién, se cerrara la ventana de interacciones de su escritorio.

Si el destino rechaza la interaccidon, un mensaje de error le informara que el
destino rechazd la interaccién.

Colocacion en conferencia de una sesidon de chat

Para invitar a otro participante a incorporarse a la sesién de chat, realice los
siguientes pasos:

1. Haga clic en el botén Conferencia de chat instantaneo (E). Aparece el Team Communicator.
2. Elija un destino de la conferencia.

3. Seleccione Conferencia de chat instantaneo.

Se envia una invitaciéon al destino seleccionado:
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Si el destino acepta la invitacién, el destino se agrega a la sesién de chat. El destino ve la
transcripcion del chat y puede enviarle mensajes y a su contacto de manera simultdnea. Cualquier
texto que usted o su contacto envien durante la conferencia también se mostrara al destino. Si
finaliza la sesién, la propiedad de la sesién se transfiere al destino de la conferencia.

Si el destino rechaza la invitacién, se muestra un mensaje de sistema en la parte
superior de la ventana Interaccion de chat para informarle que la invitacién de la
conferencia ha sido rechazada.

. Como puedo continuar una interaccion de chat?

Link to video

Algunos entornos disponen de chat asincrono. Esta funcién mantiene los chats abiertos después de
que el Ultimo agente abandona la sesién, y el agente puede volver a unirse a la sesién hasta que
esta se marque como Terminado. Este video le muestra cémo funciona si esté disponible en su
entorno.

Consulta de chat

La funcionalidad de consulta de chat le permite consultar con un destino interno
acerca de la interaccion de chat actual sin iniciar una conferencia con el destino
interno.

Generalidades: Iniciar una consulta de chat

Para invitar a otro participante a la consulta con usted acerca de su sesién de chat:

9
1. Haga clic en el botén Iniciar consulta (). Aparece el Team Communicator.

2. Elija un destino de la consulta. Para consultar con un grupo de agentes o habilidades, elija el nombre de
la habilidad o grupo y se notificard a un agente disponible con esa habilidad o en ese grupo o cola de
interaccién de su solicitud de consulta.

3. Seleccione Iniciar consulta de chat del MenU de acciones.
Se envia una invitacién al destino.
Si el destino acepta la invitacién, se agrega una nueva interaccién de chat con el destino a su ventana
Interaccién de chat debajo de su primera interaccion.
Si el destino rechaza la invitacién, se muestra un mensaje del sistema en la parte superior de la
ventana Interaccién de chat para informarle de que la invitacién a la conferencia fue rechazada.

4. Usted o su destino pueden terminar una consulta de chat. Al finalizar su consulta de chat no se finaliza
la interaccién de chat con su contacto.

Use la nueva funcionalidad de interaccién de chat para enviar mensajes de chat a su destino sin que
su contacto vea lo que usted escribe o lo que responde su destino.
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El destino ve la transcripcién de chat entre usted y su contacto.

Si hace clic en Fin ( |) para finalizar la sesién con su contacto, la sesién con su destino de consulta
también finaliza.

Tanto usted como su destino deben hacer clic en Marcar como terminado ( ) para cerrar la

interaccion.

Nota: Si tiene una respuesta pendiente y la ventana Interaccién de chat no es la ventana activa,
esta comienza a parpadear en la barra de herramientas de Windows, independientemente de la
condicién que se muestre en el indicador de respuesta pendiente.

También puede activar una sesién de Mensajeria instantanea (IM) o una llamada de voz con otro
agente para consultar acerca de la sesién de chat.

Puede hacer la transicion de su consulta de chat, IM o de voz a una transferencia o conferencia con
su destino de consulta.

Sugerencia

La parte de la consulta de una interaccién de chat no se considera una interaccién independiente en su
historial de actividad. Le pertenece a la interaccién de contacto original, no a su historial. La parte de la
consulta de la transcripcién de una interaccién de contacto no se muestra ni en el historial del contacto ni
en Mi historial.

Mi historial informa sobre las interacciones relacionadas con contactos en las que el agente conectado
estuvo ocupado con el contacto. Los agentes consultados no se consideran como ocupados con el contacto,
por lo que no se marcan como "duefios de la interaccién", en consecuencia, si se consulta Mi historial para
dicho agente, no se muestra esa interaccion.

Por ejemplo: el contacto estuvo ocupado con el Agentel. Si el Agentel consulta al Agente2, se tendra:

e 1 entrada nueva en Mi historial del Agentel que no contiene la transcripcién de la
consulta con el Agente2

¢ Ninguna entrada en Mi historial del Agente2

Transferencia a un destino de consulta

Puede transferir su interaccidon de chat activa a su destino de consulta.

1. Haga clic en el botén Transferencia de chat instantaneo (). Aparece el Team Communicator.
2. En Consultas activas, elija el destino de consulta activo como el destino de su transferencia.

3. En el MenU de acciones, seleccione Transferencia de chat instantaneo.
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El contacto es conectado al destino de la transferencia y la ventana Interaccién
de chat de su escritorio se cierra.

Conferencia con el destino de consulta

Puede establecer una conferencia entre su interaccién de chat activa y su
destino de consulta.

1. Haga clic en el botén Conferencia de chat instantaneo (E). Aparece el Team Communicator.
2. En Consultas activas, elija el destino de consulta activa como su destino de conferencia.

3. En el MenU de acciones, seleccione Conferencia de chat instantaneo.

El destino de consulta se agrega a la interaccién de chat. La ventana Interaccién de chat muestra la
transcripciéon completa de la sesién de chat entre usted y su contacto.

Usted, el contacto y el destino de consulta pueden ver los mensajes enviados por los otros
participantes.

Si el destino de conferencia no acepta su solicitud, la solicitud de conferencia es liberada.

Durante la conferencia de chat, puede realizar las siguientes acciones:

e En el MenU de acciones que esta al lado del nombre de la persona conectada, puede elegir Eliminar
de conferencia para eliminar al participante de la conferencia.

e Haga clic en Fin (. ) para finalizar la sesién con su contacto; la sesién entre su destino de consulta y
el contacto continla
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Interaccién de chat de Altocloud

Lomaine S. Vincent <AM> ~ & ~ | @ ~

Q wws ¥ - Vm- i -
@ Visitor details Hide A&
Origin: Inbound chat ' Name:
Priority: 8 Status:
Translator Transcription: English Visits: 1
~ Amaud Lejeune () Connected Email:
June 24 -
= 9.0030PM 5 visitdetails
Hi [+]
[y Visit Visit durat L] ite
1 can see you are interested with =] . EEIDEIRD S st curation o minutes
how can | help you? S
Lorraine S. Vincent <AM> 10.05:45 PM Q Visit Journey Hide &
Hi
I can see all your options with your account
My Account
June 26 [ ] Gsol - Login
[27] 91833PM
Hello Gsol
Contact Us
Q
Current chat (Scroll up for older chat sessions) I Leaming
has joined the session 1:36:42 PM 2 )
Loraine S. Vincent <AMs> has joined the session 1:37:03 PM 2 Gsol - Tax Credit
Lorraine S, Vincent <AMs has left the session 1:37:28 PM a Gsol - Maintenance
Lorraine S. Vincent <AM> has joined the session 1:38:46 PM
Utilities
g Centennial 6V-12V
=
Gsol - Cart
5
2} Gsol - Checkout
Send
oe¢= g
2 Searches performed Hide A
=
Dispositions ~ Note El
Placed in the queue on 7/3/2019 1:37:35 PM by Segments assigned
- Campaign Discount §25 w ‘Abandon Checkout
2
S 52yme .
8 C
©
Save

Si cuenta con la configuracién para usar el plugin de Genesys Altocloud, verd la pestafia Altocloud
en el lado derecho de la ventana de interaccién de chat.

Use la pestafa Altocloud para ver los detalles de la visita de un contacto al sitio web de su empresa
antes y después de iniciar una interaccién de chat en la web. Esto suele ocurrir cuando su contacto
hace clic en un widget de chat web, solicita un presupuesto o pide més informacién.

La Guia del agente de Genesys Altocloud contiene toda la informacién que usted, como agente,
necesita entender y usar el contenido de la pestafia Altocloud.

Comencemos

* Comencemos
* La experiencia de un visitante

« Involucramiento en la analitica de la experiencia en Genesys Engage (Workspace)

Uso de la pestafa Altocloud

¢ Detalles del visitante

¢ Detalles de la visita

Workspace Desktop Edition Help 24



Interaccion de chat

¢ Mapa de experiencia del cliente
¢ Segmentos asignados

* Puntajes de resultado

Recursos relacionados

La guia del usuario Workspace Desktop Edition (solamente en inglés) ofrece lecciones detalladas
para usar todas las caracteristicas de Workspace. Las siguientes lecciones pueden serle Utiles:

¢ Handle A Chat Interaction (Manejar una interaccién de chat)

¢ Handle A Chat Consultation (Manejar una consulta de chat)

* Transfer A Chat Interaction (Transferir una interaccién de chat)

* Conference A Chat Interaction (Poner en conferencia una interaccién de chat)

e Manejar una interaccién de chat de Altocloud

« Blend Different Media Into A Single Conversation (Mezclar diferentes medios en una sola conversacién)

¢ Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)

* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)
Temas relacionados

e Generalidades sobre funcionalidad
» Componentes, caracteristicas y controles

* Ayuda de Workspace Desktop Edition
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© ® N o Vv A~ W N

Consulta de voz

]
©

Componentes, caracteristicas y controles
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