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Ayuda de Workspace Desktop Edition

Ayuda de Workspace Desktop Edition

Sugerencia

iBusca tutoriales para aprender a utilizar esta funcién? Consulte la seccién Guia del
usuario de este articulo.

Genesys Workspace Desktop Edition (Workspace) es una aplicacién modular personalizable que
le permite manejar las interacciones de los centros de contacto, supervisar los KPI de los centros de
contacto y los personales y consultar con colegas.

La Ayuda de Workspace Desktop Edition contiene informacién sobre cémo:
 Utilizar las vistas y ventanas para manejar interacciones con los clientes segun el rol del usuario en el
centro de contacto.

e Utilizar los componentes, caracteristicas y controles que permiten completar tareas segun el rol del
usuario en el centro de contacto. Estas son caracteristicas y controles de la interfaz que son comunes
para muchas de las ventanas y vistas.

* Ejecutar Workspace.
« Utilizar la navegacién de teclado y accesibilidad.

e Login

Ayuda de Workspace

Si usted ya recibié capacitacién y/o revisé la guia del usuario de Workspace, puede utilizar este
documento de ayuda para recordar cémo usar una funcién especifica. Puede obtener acceso a este
documento de ayuda directamente desde el Menu de ayuda de la aplicacién Workspace o colocando
marcadores en esta URL.

Acerca de esta ayuda

Los siguientes temas explican algunas de las principales caracteristicas de Workspace Desktop:
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Acerca de Workspace Desktop

¢Qué puedo hacer?
Login
Uso

Caracteristicas

Interacciones del contacto

Llamadas de voz
Llamadas de video
Llamadas devueltas

Chat
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Tareas de la llamada

Llamadas en conferencia
Transferir llamadas
Llamadas de consulta

Grabar llamadas

Administrar su estado y
comunicaciones

Administrar su estado
Ejecutar nuevas interacciones
Administrar los canales

Mis estadisticas y KP|
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Administracion de contactos

Directorio de contactos
Buscar contactos
Historial de interacciones con contactos

Asignacion manual de contacto

Administracién de interacciones y del
historial

Workbins
Blsqueda de interacciones
Historial de interacciones

Mi_historial de interacciones

Gufa del usuario de Workspace

Revise la guia del usuario de Workspace para conocer un conjunto de lecciones detalladas sobre el
uso de las diferentes funciones de Workspace.

Cada leccién le guia paso a paso por todas las interfaces para mostrarle cémo se usan.
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Informacidn inicial

Las lecciones de Informacion inicial son un buen lugar para comenzar su recorrido.

¢ Conceptos de Workspace

* Iniciar sesién

» Conceptos bésicos de la ventana principal
¢ Administrar su estado

e Reenviar sus llamadas

e Buscar un contacto o un destino interno

Videos de Workspace

iAqui encontrard algunos videos con practicos consejos que le pueden ser (tiles al utilizar
Workspace!

Generalidades acerca de la ventana principal

Link to video

Consejos y trucos para la ventana principal

Link to video

Cambiar el tamafio de la ventana principal

Link to video

Usar la ventana de interaccion

Link to video

Usar crondmetros de llamadas

Link to video

Hacer una llamada en conferencia

Link to video

Conferencia de llamada instantanea

Link to video
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MenuUs de acciones de conferencia telefénica

Link to video

Iniciar una llamada de consulta

Link to video

Llamadas de consulta en detalle

Link to video

Transferencia de llamadas de consulta instantdnea

Link to video

Usar palabras clave de acceso directo a respuesta estandar

Link to video

Crear texto de hipervinculo (correo electrénico y chat)

Link to video

Videos de capacitacién de Workspace Web Edition

Workspace Web Edition es la versién de Workspace basada en un navegador. No tiene todas las
caracteristicas y funciones de Workspace Desktop Edition; sin embargo, comparte la mayor parte de
la funcionalidad bésica. Es probable que algunos de los videos en esta pagina le sean Gtiles — sélo
recuerde que no todas las caracteristicas que tiene en Workspace Desktop Edition estan disponibles
en Workspace Web Editiony que Workspace Web Edition tiene algunas caracteristicas que no tiene
Workspace Desktop Edition.

Incluso hay mas videos para la Ultima versiéon Cloud de Workspace. La interfaz de usuario es un poco
diferente, pero puede que estos videos le resulten instructivos.

Resolucion de problemas y preguntas frecuentes (FAQ)

Tengo un teléfono SIP y no puedo escuchar nada en mis auriculares
Si no escucha nada en su auricular, pruebe lo siguiente:
e Compruebe que los auriculares estan conectados.

e Compruebe que los auriculares tienen activado el volumen.

e Compruebe que no ha pulsado accidentalmente un botén de silencio en su auricular.
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e Compruebe que sus auriculares funcionan con su sistema operativo mediante el panel de control de
sonido o la interfaz de la tarjeta de sonido.

Si después de relizar todos estos pasos sigue sin poder escuchar nada en sus auriculares, el
problema puede estar en el SIP de su red. Pida a su administrador que verifique que SIP esta
funcionando correctamente en su red y que tiene un punto final SIP en funcionamiento en su sistema,
como Genesys Softphone o Workspace SIP Endpoint.

Si todo esta funcionando en su red SIP, pida a su administrador que se ponga en contacto con el
representante de atencidn al cliente de Genesys de su empresa para ayudar a solucionar el
problema.

¢Cémo puedo forzar el cierre de un caso (llamada atascada)?

Si usted se encuentra en una llamada y no puede cerrar la ventana Interaccién porque la llamada se
atascd en el sistema, haga clic con el botdn derecho del ratén en la pestafia que estd en la ventana
Interaccién que representa la llamada, y seleccione Cerrar de manera forzada este caso en el
menu de acceso directo. Se le solicitard confirmar que desea cerrar de manera forzada la llamada. Si
no ocurre nada, es posible que haya alguln problema con la configuracién de la parte de
administraciéon de Genesys; pdéngase en contacto con su administrador o con el servicio de atencién
al cliente de Genesys.

¢Por qué no oigo el tono de llamada cuando recibo una llamada u otra
interaccién?

e Workspace debe ser configurado por su administrador para que reproduzca un sonido (tono de llamada)
cuando se reciba una nueva llamada u otra interaccién en su escritorio.

¢ Sino oye el tono de llamada, asegurese primero de que haya configurado correctamente los auriculares
y/o los altavoces segun las instrucciones de su sistema operativo.

e Sisigue sin escuchar un tono de llamada, pida a su supervisor o administrador que se asegure de que
Workspace esta configurado correctamente y que se ha especificado un tono de llamada para cada tipo
de interaccién que pueda manejar.

Sigo perdiendo llamadas

:Qué hace si suena el teléfono (o aparece una notificacién de chat u otra interaccién) pero antes de
gue pueda contestar, la llamada se dirige automéaticamente a otro lugar? Hay un problema con la
configuracién de su cuenta o del sistema de su empresa. Pida a su supervisor o administrador que se
ponga en contacto con el servicio de atencién al cliente de Genesys.

;Coémo cambio mi contrasena?

e Si es la primera vez que inicia sesion, es posible que tenga que cambiar su contrasefa. Esto sucede de
manera automatica. Aparece un mensaje que le guia a través de los pasos necesarios. Si no esta
seguro sobre alguno de los mensajes de sistema, su administrador o supervisor puede darle los
detalles.

e Si necesita cambiar su contrasefia, envie una solicitud a su supervisor solicitando un correo electrénico
de cambio de contrasefa. El supervisor restablecerd la contrasefia y usted recibird un correo
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electrénico de confirmacién. Siga las instrucciones en el correo electrénico para cambiar la contrasefa.

Sigo haciendo clic en Colgar (liberar lamada) por accidente

En algunos entornos, no hay didlogo de confirmacién después de hacer clic en Colgar. Eso significa
que tan pronto como haga clic en Colgar la llamada termina. Si se da cuenta de que cuelga
accidentalmente a los clientes cuando solo pretende ponerlos en espera o transferir la llamada, pida
a su supervisor o administrador que configure la opcién de Workspace voice.prompt-for-end a
verdadero para resolver este problema.

Workspace obstruye mis otras ventanas

¢Qué hace si la ventana de Workspace esta siempre sobre las demds ventanas, haciendo imposible el
acceso a ellas? Abra el Menu Principal (el que tiene el icono del pequefio agente) y deseleccione la
opciéon Ventana principal siempre en la parte superior. Para conocer otros consejos y trucos de
la ventana principal, revise este video:

Link to video

:Qué son Habilidades?

¢ Habilidades son cosas en las que usted es bueno, como la especialidad en producto o si habla bien un
idioma.

¢ Cuando su supervisor configura su cuenta, le asigna habilidades y niveles de habilidad, de acuerdo a lo
que usted puede hacer.

e Las Habilidades se utilizan para que usted reciba ciertas llamadas. Si alguien llama acerca de un
producto en el que usted esta especializado, se le enviara la llamada a usted y a otras personas con la
misma habilidad en ese producto.

¢Cémo puedo encontrar las estadisticas de la llamada?

e Utilice la pestafia Mis estadisticas para ver su actividad de llamadas, tiempo de trabajo y otros
informes.

« Utilice la pestaia Estadisticas del centro de contactos para ver la lista de estadisticas sobre los punto
de enrutamiento, las colas y otros objetos del centro de contacto.

:Coémo transfiero, hago una conferencia o consulta en mi llamada?

Workspace le permite iniciar una conferencia con alguien de su compafiia, transferir la llamada a otro
agente o a su lider de equipo o comenzar una llamada de consulta con otro miembro de su equipo.
Los controles de llamada en la parte superior de la barra de herramientas de la interaccién de
llamada de voz abren el Team Communicator, una herramienta de blsqueda universal que le permite
buscar y llamar por teléfono a otros miembros del equipo. También puede utilizar el Team
Communicator para llamar a alguien dentro de su organizacion.

Workspace Desktop Edition Help 9
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:Qué tipo de llamadas e interacciones me permite manejar Workspace?

* El tema Generalidades de funcionalidad presenta las diferentes formas en las que se puede utilizar
Workspace Desktop para recibir o hacer llamadas y otras interacciones, incluyendo:

¢ Llamadas de vozentrantes y salientes
* Interacciones de chat entrante
e Interacciones de correo electrénicoentrante y saliente

e Llamadas de campana saliente

Soy un lider de equipo, ;qué puedo hacer con Workspace?

* Workspace tiene caracteristicas especiales para aquellos que son lideres de equipo y supervisores.
Usted puede hacer lo siguiente:

e Supervisar llamadas y chat (escuchar en silencio)
» Asesorar llamadas y chat (asesoria en voz baja)
e Irrumpir en llamadas y en chat (incorporarse a la llamada)

» Aseguramiento de la calidad de correos electrénicos

¢Cémo puedo continuar una interaccion de chat?

* 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. Asi es como funciona si esta disponible en su entorno:

Link to video
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Ejecucion de Workspace

Ejecucion de Workspace

Sugerencia

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

Si esta utilizando un softphone (un auricular conectado a su estacién de trabajo), asegurese de que
su auricular esta conectado antes de ejecutar Workspace.

Haga doble clic en el icono de Workspace en el escritorio para ejecutar la aplicacién.

Aparece la Ventana Login de Workspace. Ingrese sus credenciales y otra informacién de inicio de
sesion. Después de iniciar sesién, puede ser que tenga que cambiar su estado a Listo.

Importante

e Cuando inicia sesién en Workspace, la aplicacién estd disponible para cualquier auricular
que esté conectado a su estacién de trabajo. Si desea utilizar un auricular diferente,
salga de Workspace, conecte el auricular nuevo y luego vuelva a ejecutar Workspace.

« Al ejecutar la aplicacién, Workspace puede actualizarse automaticamente. Dependiendo
de la configuracién del sistema, el usuario puede tener la oportunidad de rechazar la
actualizacion. Si el usuario no acepta la actualizacion, recibird la propuesta nuevamente
la préxima vez que inicie sesion.

* Dependiendo de la configuracién de su entorno, si inicia sesién en un canal de voz SIP
sin haber conectado su auricular USB configurado, se le permitird iniciar sesién en
Workspace, pero no en el canal de voz SIP. Para completar el inicio de sesién en el canal
de voz SIP, conecte su auricular USB.
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Qué debo hacer si veo: "No se puede iniciar Workspace SIP
Endpoint”

Si ve el mensaje de error "No se puede iniciar Workspace SIP Endpoint", es posible que el SIP
Endpoint no esté instalado o no se instalé correctamente en su estacién de trabajo.

Para ver si estd instalado, vaya al menu de Inicio de Windows y busque la aplicaciéon Workspace
SIP Endpoint. Intente ejecutario de desde el mendu Inicio. Si no se ejecuta u obtiene el mismo
mensaje de error, solicite a su administrador que revise la instalaciéon de SIP Endpoint en su estacién
de trabajo. Puede darle este enlace hacia el documento que describe cémo instalarlo:
https://docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Dep/InstallingThelWSIPEndpoint

Si, después de la instalacién o reinstalaciéon de SIP Endpoint aun recibe el error, pida a su
administrador que se ponga en contacto con la asistencia técnica de Genesys, ya que puede haber
otros incidentes con la instalaciéon y pueden ayudarle a solucionar el problema.

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:

¢ Log In (Iniciar sesién)

* Main Window Basics (Conceptos bdsicos de la ventana principal)

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

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
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

. Workbins

1
2
3
4. Directorio de contactos
5
6. Generalidades sobre funcionalidad
7

. Mis mensajes
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Ejecucién de Workspace

8. Login
9. Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Navegacidén con teclado y accesibilidad

Navegacion con teclado y accesibilidad

[Modificado: 8.5.113.11]

Sugerencia

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

Workspace es compatible con los accesos directos del teclado y combinaciones de teclas rapidas
para ciertas funciones comunes. Los accesos directos y teclas rapidas del teclado de Workspace son
configurados por su administrador. Esto es para garantizar que no haya conflicto entre Workspace y
otras aplicaciones que pudiera estar utilizando. Por favor, solicite a su administrador una lista de los
accesos directos y teclas répidas que estan configuradas para Workspace.

Combinaciones para accesos directos y teclas rapidas

Un acceso directo es una combinacidn de teclas que se presiona para activar cierta funcién o
comportamiento en una ventana o vista especifica. Su sistema operativo podria ser compatible con
teclas de acceso directo para las siguientes funciones: copiar, cortar, pegar, deshacer, eliminar,
buscar, maximizar ventana, minimizar ventana, abrir menu y seleccionar comando, cambiar de
aplicacién, cancelar, cambiar enfoque, entre otras. Consulte la documentacién de su sistema
operativo para obtener una lista de los accesos directos admitidos del teclado.

Las teclas rapidas también son combinaciones de teclas que se presionan para realizar ciertas
funciones; sin embargo, también estan disponibles independientemente de la ventana o aplicacién
que esté activa. Por ejemplo, su administrador puede haber configurado una combinacién de tecla
rapida que le permita responder una llamada telefénica (interaccién de voz) o rechazar una
interaccién de correo electrénico que haya sido dirigida a usted. Cuando la vista preliminar aparece
en su escritorio, se puede utilizar la combinacién de tecla rdpida para realizar la accién sin tener que
cambiar primero a la vista preliminar de interaccién.

Importante

Algunas veces puede haber conflictos entre el acceso directo del teclado que el administrador configuré
para la funcionalidad de Workspace y los accesos directos del teclado que controlan el editor de texto
enriquecido que estd usando para correo electrénico y otras interacciones basadas en texto. Es posible que
el usuario tenga que navegar fuera del campo del editor de texto para poder usar el acceso directo. En caso
de experimentar un conflicto de accesos directos, por favor, notifiquelo al administrador para cambiar el
acceso directo personalizado.
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Teclas de acceso para elementos del mend

Las teclas de acceso de Windows estan disponibles para la mayoria de los elementos del menu de
Workspace.

Cada elemento del menu comptible tiene una letra o caracter subrayado.

Presione la tecla Alt para abrir un menu en la ventana activa y, luego, presione la letra o caracter
que corresponda al elemento del mend que desea seleccionar.

Navegacion con teclado y lectores de pantalla

Workspace admite la navegacién con teclado para todas las caracteristicas de las ventanas de
interaccién. Con el teclado, se puede navegar completamente por todas las caracteristicas,
funciones, opciones y menus.

Esta funcionalidad permite a quienes no pueden utilizar un ratén, o a quienes utilizan un dispositivo
de acceso basado en la navegacién con el teclado, manipular los componentes del escritorio.

Sugerencia
La navegacién con el teclado mejora su productividad.

Indicaciones visuales

La apariencia del componente que seleccione cambia segln se mueva el enfoque de un componente
a otro. Por ejemplo, los botones cambian el color y los menus abren con la seleccién actual resaltada
con un color.

Algunas aplicaciones de lectores de pantalla no son compatibles con estos accesos directos de
navegacion debido a que el lector de pantalla utiliza algunas de estas teclas para otros fines. Cuando
el modo de lectura de pantalla estd activo, utilice Alt + N para inhabilitar la funcién de navegacion
con teclado.

Nota: Si ya estd en modo de lectura de pantalla, todos los accesos directos del teclado se

inhabilitan, exceptuando los comandos Alt + n. Su administrador del sistema alterna el modo de
lectura de pantalla entre activo e inactivo.

Navegacion basica

Dos accesos directos del teclado permiten navegar entre los componentes; por ejemplo, de un menu
al siguiente o de una vista de la interfaz de interaccién a la siguiente:

e Tab: mueve el enfoque hacia el siguiente componente (menu, campo, botén, vista y asi sucesivamente)
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< Shift + Tab: mueve el enfoque hacia el componente anterior (menu, campo, botén, vista y asfi
sucesivamente)

e A partir de la versién 8.5.113.11, Workspace permite ingresar tabulaciones en el drea de redaccién del
correo electrénico de interacciones de correo electrénico saliente presionando la tecla TAB. Ahora, para
usar la tecla TAB para ir al siguiente control o campo, primero debe presionar Ctrl-TAB para salir del
area de redaccién del texto. Esta caracteristica podria estar inhabilitada en entornos configurados para
accesibilidad; si es asi, no podra ingresar tabulaciones en el area de redaccién del correo electrénico,
pero puede utilizar la tecla TAB para desplazarse al siguiente control en el orden de tabulacién.

El desplazamiento ocurre de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo, a menos que el orden de los
componentes lo disponga de otra forma. La navegacidn se mueve de componente a componente
dentro de un vista y de vista a vista dentro de la aplicacién.

Accesos directos de navegacion

La siguiente tabla contiene los accesos directos del teclado que permiten manipular los controles,
tales como mends, listas y botones en la interfaz de Workspace.

Accesos directos del teclado en Workspace

Acceso directo Descripcion

Mover hacia la izquierda en una barra de menu o

e fuera de un submend.

Mover hacia la derecha en una barra de menu o

FLECHA DERECHA dentro de un submenu.

FLECHA HACIA ARRIBA Mover hacia arriba en las listas y mendus.
FLECHA HACIA ABAJO Mover hacia abajo en listas y mendus.
ALT+FLECHA HACIA ABAJO Abrir una lista desplegable seleccionada.

Para una lista modificable, aplicar el modo editar o validar la
modificacion.

INTRO Para un botdén, ejecutar la accién asociada.
Para un elemento del menq, ejecutar la accién asociada.
ESPACIO Para algunos controles, seleccionar o borrar el
cuadro de verificacidn que tiene el enfoque.
ESCAPE Para una lista modificable, cancelar el modo editar.

Tema de alto contraste de Workspace

[Agregado: 8.5.100.05]

Workspace le permite a los agentes con problemas de visién utilizar un tema de alto contraste que
complementa a los temas de alto contraste de Windows, los cuales estadn disponibles en el panel de
control de personalizacién de Windows. El tema de alto contraste de Workspace cumple con los
requisitos de las Directrices de Accesibilidad al Contenido Web (WCAG) 2.0, con algunas limitaciones.
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El tema de alto contraste de Workspace fue sometido a prueba considerando deficiencias visuales
rojo/verde y azul/amarillo. El tema de alto contraste de Workspace funciona independientemente de
que se esté utilizando alguno de los temas de alto contraste de Windows.

Importante
El tema de alto contraste de Workspace es habilitado por el administrador.

Puede acceder al tema de alto contraste desde el Menu principal de Workspace seleccionado Menu
principal>Cambiar tema>Alto contraste. Debe salir y volver a ejecutar Workspace para activar el
tema de alto contraste.

Importante

En la vista Interaccién de correo electrénico, la edicién de texto enriquecido no se
habilita cuando se selecciona el tema de alto contraste.

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:

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

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

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* 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

M
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Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

o ® N o

Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Generalidades sobre funcionalidad

Sugerencia

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

Funcionalidad vs. componentes

Workspace comprende diferentes vistas que le permiten manejar las interacciones, ver su historial,
encontrar informacién de contacto, ver estadisticas, etc. Cada vista de funcionalidad se compone de
paneles y ventanas que contienen los componentes, caracteristicas y controles que se requieren para
completar una tarea, tal como manejar una Interaccién de voz entrante. Muchos de los paneles y
ventanas de componentes son comunes a mas de una vista, por lo que se describen por separado en
la seccion Componentes, caracteristicas y controles de este documento de ayuda. En la seccién de
Componentes, caracteristicas y controles encontrara:

* Herramientas del agente
e Estadisticas, Estado y otra informacién

* Funciones e informaciéon para contactos

e Funciones e informacién para interacciones

Funcionalidad

Las siguientes son las diferentes vistas que se utilizan dentro de Workspace para manejar las
interacciones, gestionar los contactos y completar otras tareas:

Login: La primera vista que se muestra. Permite identificarse y, si se requiere, ingresar datos de inicio
de sesién adicionales basédndose en el rol o entorno técnico del usuario. Para abrir la ventana Login,
ejecute la aplicacién Workspace.

Ventana principal: Permite administrar el estado del usuario, contactos, favoritos y pardmetros de
configuracién; buscar interacciones existentes; ver KPl y mensajes; y ejecutar nuevas interacciones.

Gadget de estadisticas: Permite ver KPl y estadisticas del centro de contacto en una vista
permanente. Las estadisticas se pueden ver en una banda informativa o en una vista estética.

Vista preliminar de la interaccién: Muestra una notificacién interactiva de una nueva interaccién
entrante. La notificacién es una vista preliminar que incluye datos adjuntos que permite decidir si
aceptar o rechazar la interaccién.
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Tareas de voz
e Interaccién de voz: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interacciéon de voz con
un contacto o un agente interno.
e Interaccion de voz interna: Permite iniciar una interaccién de voz con un destino interno.

e Consulta de voz: Permite consultar con otro agente la interaccién de voz actual antes de iniciar una
conferencia con el agente o transferirla al agente.

e Grabacion de voz: Permite grabar la interaccién de voz actual con un contacto o un destino interno (solo
para los agentes con VolIP-/SIP-).

* Interaccién de video: Permite agregar el canal de video a la Ilamada de voz actual.

Interaccion de devolucién de llamadas de la web: Permite ver la informacién necesaria para manejar
una interaccién de devolucion de llamada de la web con un contacto.

Tareas de chat
e Interaccién de chat: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de chat
con un contacto o un agente interno.

e Consulta de chat: Permite consultar con otro agente la interaccion de chat actual antes de iniciar una
conferencia con el agente o transferirla al agente.

Interaccion de correo electrénico: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar
interacciones de correo electrénico entrante y saliente con un contacto o agente interno, asi como
manejar la revisién del control de calidad de las interacciones de correo electrénico salientes.

Interaccion de SMS: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de SMS
con un contacto.

Plugin de Skype for Business: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar interacciones
con un contacto en un entorno que utiliza Skype for Business.

Interaccion de Facebook: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de
Facebook con un contacto.

Interaccion de Twitter: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de
Twitter con un contacto.

Interaccion de RSS: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de RSS
con un contacto.

Workitems: Permite ver tipos de soporte no interactivo, tales como los faxes.

IM interno: Permite enviar un mensaje instantaneo (IM) a otro agente (destino interno) o recibir un IM
de un destino interno.

Tareas de campafa saliente
e Vista preliminar de llamadas salientes: Permite solicitar una interacciéon de campanfa saliente y ver
datos relacionados con el contacto antes de llamar al contacto.

* Vista prev. impulsada de llamadas salientes: Permite recibir automaticamente una interaccién de
campafa saliente y ver datos relacionados con el contacto antes de llamar al contacto.
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e Llamadas progresivas y predictivas salientes: Permite recibir interacciones salientes que son marcadas
automaticamente por el sistema.

e Acciones de llamadas para llamadas salientes: Permite realizar funciones de llamadas comunes, tales
como transferir una llamada o programar una devolucién de llamada.

Admision de complementos

Workspace admite complementos de Genesys para una variedad de canales de medios extendidos,

incluyendo canales de medios sociales como Facebook y Twitter. Consulte la documentacién que se

proporciona con sus complementos eServices de Genesys para obtener informacién acerca de cémo
instalar y utilizar estos canales de medios.

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:
 Informacion inicial
* Handling Interactions (Manejo de interacciones)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

» Componentes, caracteristicas y controles
¢ Team Communicator

» Navegacion con teclado y accesibilidad
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© o N o U A W N

Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles
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Login

[Modificado: 8.5.108.11, 8.5.112.08, 8.5.114.08, 8.5.138.04]

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

La vista Login es la primera vista que se ve. Esta permite identificarse y, si se requiere, ingresar
datos de login adicionales, basdndose en su rol o entorno técnico.

Antes de comenzar a usar Workspace asegurese de que su teléfono funcione. (Solo SIP) Conecte su
auricular USB.

Importante

Cuando inicia sesién en Workspace, la aplicacidon esta disponible para cualquier auricular que esté
conectado a su estacion de trabajo. Si desea utilizar un auricular diferente, salga de Workspace, conecte el
auricular nuevo y luego vuelva a ejecutar Workspace.

El inicio de sesién es un proceso de dos pasos,—Y la primera vez que inicie sesién es posible que
deba cambiar su contrasefa.

Si es un agente que no siempre utiliza el mismo teléfono y estaciéon de trabajo (a veces denominado
roaming o hot-seating), podria tener que ingresar informacién adicional acerca de su lugar (nimero
de teléfono de su estacién de trabajo) para asegurarse de que cuando las llamadas se dirigen a
usted, llaman al teléfono con el que se estd trabajando en lugar de al ultimo teléfono con el que
inicié sesién.

Sugerencia

Si tiene problemas para acceder a su cuenta o para conectarse a cualquiera de los
canales multimedia, péngase en contacto con el administrador del sistema o con el
personal de Tl para obtener ayuda. Ellos pueden ayudarle a determinar si el problema
estd en su cuenta, en su conexidén o en el entorno de Genesys.
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Inicie sesion en la aplicacion Workspace

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.112.01

SIP_5324

;; S5WO0 'C: .

Log in using recent place Place_5324

@ 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.S. and Foreign
Patents.

Después que el usuario haya iniciado la aplicacién Workspace, la vista login se abre en su escritorio
para permitirle que se identifique en el sistema. Si no sabe qué informacién debe introducir en la
pantalla de inicio de sesién o si tiene varias cuentas, cada una de ellas con una finalidad diferente,
pdngase en contacto con su supervisor o administrador para determinar qué informacién de inicio de
sesién debe utilizar.

1. Ingrese su nombre en el campo Nombre de usuario.

2. Ingrese su contrasefia en el campo Contrasefia. (Nota: es posible que deba cambiar la contrasefia
cuando inicie sesién por primera vez, en un intervalo especifico, o por otras razones de seguridad.
Consulte Cambio de contrasena).

3. Compruebe el inicio de sesién usando el lugar reciente si estd usando el mismo teléfono y
estacién de trabajo que utilizé la Ultima vez que se inicid sesién.

4. En caso de ser necesario, seleccione su idioma en la lista desplegable Idiomas.
5. Realice una de las siguientes acciones:
* Inicie sesién para autenticarse en el sistema.

* Cancele para detener el inicio de sesién y cierre la vista login.

Este proceso lo identifica en el sistema para que la aplicacién correcta sea
cargada en su estacién de trabajo. Si no se requiere informacién adicional, la
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Ventana principal se abre inmediatamente después de hacer clic en Inicio de
sesidn. En caso contrario, la vista Parametros de login avanzados aparece.

La cuenta debe estar configurada para especificar su idioma preferido. Para especificar la preferencia
por un idioma diferente, selecciénelo de la lista desplegable Idiomas.

Opciones mas/menos

En la primera vista de inicio de sesién, la cuenta debe estar configurada para especificar opciones
adicionales.

e Para especificar opciones adicionales, haga clic en Mas.

e Para ocultar las opciones adicionales, haga clic en Menos.
Las opciones que la cuenta debe tener configuradas para especificar incluyen las siguientes:

* Nombre de la aplicacién Workspace.
* Nombre del host que esta ejecutando su servidor de configuracién.

e NUmero del puerto de su servidor de configuracién. Normalmente este puerto es 2020.

Contacte a su administrador de sistema para obtener mas informacién acerca de
estas opciones.
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Definir los parametros de login avanzados

S Genesys

Workspace

Desktop Edition 8.5.108.06

=
S Genesys

Place_5324 Workspace
Desktop Edition 8.5.108.06

+ voice .
Welcome Kate Lewis

Queus: SIP Voice Qu
Flace_5324
ﬁh at ( 1 )
) +" voice
" email
Queue: SIP Voice Queus -
" SMS
) thhat ( 2’ )
Change login account
+ email

& 2009-2015 Genesys Telecommunica
Genesys suite applications are covered
Patents.

Change login account

@ 2009-2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U_S. and Foreign
Patents.

[Modificado: 8.5.108.11, 8.5.138.04]

Después que haya sido autenticado y conectado, debe abrirse una nueva vista en su escritorio que
permite especificar informacién adicional, basdndose en las tareas que desee realizar. El contenido
de la vista estd definido por su administrador, es especifico a su rol. Sin embargo, si no se requiere
informacién adicional, la vista Ventana principal se abre inmediatamente.

La vista Pardmetros de login avanzados confirma el inicio de sesién. Puede notificarle que debe
seleccionar uno o0 mas canales y suministrar cualquier informacién adicional del login que sea
especifica de dichos canales.
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Informacion adicional

Si se requiere, ingrese la siguiente informacién:

1. Su puesto

2. Su cola de espera

3. Los canales de medios que desea utilizar (voz, IM, SMS, workitems como faxes, entre otros)

4. Numero de teléfono adicional, si esta en un sistema SIP Server y con iniciode sesién remota.

Si se conectd previamente en una estacién de trabajo diferente, o si no seleccioné Inicie sesidn
usando el lugar reciente en la primera vista de inicio de sesién, debe verificar que ha ingresado

el lugar correcto en el campo Lugar. Si el lugar es incorrecto, las llamadas pueden ser dirigidas a un
teléfono diferente establecido en una estacién de trabajo diferente.

Puede tener la opcién de marcar y desmarcar canales de medios de eServices, como chat, SMS,
correo electrénico, redes sociales (por ejemplo, Facebook y Twitter) y workitems (como el fax).

Su administrador decide cd6mo se comporta su sistema si desmarca un tipo de
medio al iniciar sesién (si desmarca un medio que no utilizara puede ahorrar
dinero a la compafia y ancho de banda del sistema).

Si desmarca un canal de medios, no se conectara a ese canal cuando Workspace se inicie. Para

utilizar ese canal mas adelante en la sesidon, debe conectarse a ese canal manualmente en la vista
Mis canales en la Ventana principal o el menud Estado global.

Completar el proceso de login

Después de ingresar los pardmetros adicionales, realice una de las siguientes acciones:

e Haga clic en OK para enviar su informacidn; se abrira la -->vista Ventana principal
e Haga clic en Cancelar para cerrar la vista Pardmetros del sistema y cerrar sesién.

e Haga clic en Cambiar cuenta de inicio de sesion para regresar a la primera vista login.

Uso de diferentes teléfonos
[Agregado: 8.5.138.04]

En algunos entornos, los agentes tienen mas de un lugar para elegir cuando especifican su lugar
durante el inicio de sesién. Por ejemplo, pueden conectarse desde su puesto de trabajo en la oficina
un dia y desde el teléfono de casa o el mévil al siguiente. Si esta es la configuracién en su entorno,
su administrador o supervisor le dara diferentes nombres de lugar para usar dependiendo del
teléfono que esté usando para iniciar sesién en Workspace. Introduzca el lugar en el campo Lugar de
la segunda ventana de acceso.

NUmero de teléfono remoto

Si su compafiia utiliza un SIP Server (VolP), su cuenta podria estar configurada para iniciar sesiéon
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utilizando un ndmero de teléfono remoto en el cual puede ubicdrsele si no inicié sesién en un
teléfono que se encuentre en el sistema telefénico interno de su compafia.

Si inicié sesiéon remotamente, ingrese el nimero de teléfono remoto al cual sus llamadas seran
enrutadas en el cuadro Nimero de teléfono en la vista Parametros de Login avanzados. El nUmero de
teléfono en este campo ya podria estar configurado.

Deteccidn de auricular USB

Al iniciar sesién en un canal de voz SIP, Workspace verifica si el auricular USB que la configuracién de
su cuenta le permite utilizar estd conectado. Si no es asi, se iniciard la sesién en Workspace pero no
en el canal de voz SIP. Aseglrese de conectar el auricular USB para que pueda utilizar el canal de voz
SIP.

Workspace detecta cuando su auricular USB estd conectado o desconectado y establecera su estado
segun corresponda. Si su auricular USB no estd conectado, se mostrard un mensaje.

La configuracién de volumen de su auricular USB que utilizé la Ultima vez que finalizé una sesidén se
mantendra la préxima vez que inicie una sesién. Puede ajustar el volumen de sus auriculares USB
utilizando el control de volumen en la ventana Interaccién de voz.

Estado Listo/No estd listo

Su administrador del sistema especifica cual es su estado para cada canal
cuando inicia sesién. Si la cuenta esta configurada para No estd listo para uno o
mas canales, el administrador del sistema podria especificar una Razén de No
estd listo para el canal. Para comenzar a recibir interacciones en un canal No
esta listo, el usuario debe cambiar el estado a Listo.
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Inicio de sesion en un Grupo de lugares
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S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Welcome SIP 5323

Group

Place Group 80002
Place Group G3 80001
| Place Group G3 80002
Place Group G3 All
Place Group Meridian 20001
¢ Place Group Meridian 20002

I
freceoomapone

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Place Group SIP One )

Change login account

B 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.5. and Foreign
Fatents.

Fk”‘: 5323 -

& SsIP5323

oggelin since 11:54 A
Using Place Group SIP One
t user connection o

/20716 10:56:42 AM

M voice: &) Ready (D0:01:28)
€ instant messaging: ) Ready (00:01:30)
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[Agregado: 8.5.114.08]

En algunos centros de contacto, los agentes y otros trabajadores comparten un conjunto de lugares,
[lamado Grupos de lugares, en vez de que cada uno tenga su propio lugar.

Si su centro de contacto utiliza Grupos de lugares, en vez de ingresar su lugar en la ventana de
Login, ingrese el nombre de su Grupo de lugares y se seleccionard un lugar para usted
automaticamente.

En la segunda ventana (avanzada) de Login, escriba el nombre de su Grupo de lugares.

Si se puede elegir entre més de un Grupo de lugares, escriba una o mas palabras en el nombre de los
Grupos de lugares, por ejemplo "grupo" para ver una lista desplegable de Grupos de lugares
disponibles.

Seleccione el nombre del Grupo de lugares de la lista y luego haga clic en OK para completar el
proceso de inicio de sesién.

Cuando se muestra la ventana principal de Workspace puede confirmar a que Grupo de lugares esta
conectado colocando el puntero del ratén sobre el menud de Estado.

Puede tener la opcién de introducir alguna de estas dos opciones: su Lugar o un nombre de Grupo de
lugares.

Cambio de contrasena

Existen varias razones por las que el usuario deberia o querria cambiar su
contrasena de login de Workspace. Por razones relacionadas con la seguridad de
la companfia, la cuenta podria estar configurada de tal modo que la contrasefa
expire automaticamente después de un numero especifico de dias. La cuenta
también podria estar configurada para solicitar cambiar la contrasefia después
de un tiempo de espera en inactividad. Por seguridad personal, la cuenta podria
estar configurada con una contrasena temporal cuando la cuenta se le asigna al
usuario, y el administrador del sistema podria requerir cambiar la contrasena
temporal antes de poder iniciar sesidon en Workspace por primera vez. También
es posible que el usuario desee cambiar su contrasefa de login de Workspace
por otras razones; por ejemplo, la compafia podria no tener una politica
especifica sobre la frecuencia con la que se debe cambiar la contrasefia o es
posible que el usuario haya revelado accidentalmente su contrasefia a una
persona no autorizada.

En todos estos escenarios, se debe utilizar el cuadro de didlogo Cambio de contrasefia de Workspace
para cambiar la contrasefia. Consulte con el administrador del sistema sobre la politica de seguridad
especifica de contrasefias que implementa la compaiia.

Para cambiar la contrasefia manualmente, en el Menu principal, seleccione Cambiar contraseia.
Aparece el cuadro de didlogo Cambiar contrasefia. Realice los siguientes pasos:
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Ingrese su contrasefia actual en el campo Antigua contrasena.
Ingrese la nueva contrasefa en el campo Nueva contrasena.

Ingrese la nueva contrasefia nuevamente en el campo Confirmar contrasena.

A W N -

Haga clic en OK para cambiar la contrasefia o haga clic en Cancelar para cerrar el cuadro de didlogo
sin cambiar la contrasefia. Si comete algun error, después de hacer clic en OK se le pedird que ingrese
nuevamente la informacién. Si ingresé toda la informacién correctamente, su contrasefia cambia a la
nueva contrasefa que especificé.

Si el administrador solicita cambiar la contrasefia, aparece el cuadro de didlogo Cambiar contrasefa
automaticamente. Realice los siguientes pasos:

1. Ingrese la nueva contrasefia en el campo Nueva contraseia.

2. Ingrese la nueva contrasefia nuevamente en el campo Confirmar contrasena.

3. Haga clic en OK para cambiar su contrasefia o haga clic en Salir para cerrar el cuadro de didlogo y salir
de Workspace sin cambiar la contrasefia. Si comete algun error, después de hacer clic en OK se le
pedird que ingrese nuevamente la informacién. Si ingresé toda la informacién correctamente, su
contrasefla cambia a la nueva contrasefia que especificé.

Entorno de equipos de escritorio remoto y virtual
[Agregado: 8.5.109.16]

Es posible trabajar en un entorno que utiliza Infraestructura de equipo virtual (VDI) para ejecutar
Workspace. Esto significa que cuando empieza Workspace, se muestra en su pantalla pero no se
ejecuta realmente en su estacién de trabajo, sino en una maquina remota.

En entornos VDI, su administrador instalé el Workspace Standalone SIP Endpoint en su estacién de
trabajo antes de que iniciara sesién o se le indicé que lo instalara haciendo clic en el hipervinculo de
instalacién de un correo electrénico u otro documento.

Cuando inicia su estacién de trabajo, se ejecuta automaticamente el Workspace Standalone SIP

. . . ] . .
Endpoint y se muestra el icono de Workspace SIP Endpoint () en su bandeja del sistema. Hasta
que no inicia sesién en Workspace, este icono es gris.

Después de iniciar su estacién de trabajo, el icono de Workspace SIP Endpoint se vuelve rojo ()
para indicar que esta activo.

Solucién de problemas de Workspace SIP Endpoint

En el caso de que su entorno Workspace pierda conexiéon con Workspace SIP Endpoint, es posible que
se muestre un mensaje que le pida iniciar la aplicacién Workspace SIP Endpoint. Puede iniciar
Workspace SIP Endpoint seleccionando la aplicacién Workspace SIP Endpoint en el menu Iniciarde su
estacién de trabajo.

Si se le indica, puede detener Workspace SIP Endpoint haciendo clic con el botén
derecho en el icono de la bandeja del sistema y después seleccionando Saliren
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el menu emergente.

Conectarse en un entorno de inicio de sesién Unico

Si el sistema esta configurado para permitirle al usuario ejecutar Workspace en
un entorno de inicio de sesidn Unico, no sera necesario conectarse a Workspace.
En un entorno de inicio de sesién Unico, después de que el usuario ejecuta
Workspace y aparece la pantalla de inicio, aparece la vista Pardmetros de Login
avanzados o la ventana principal. Si aparece la vista Parametros de Login
avanzados, seleccione uno o mas canales y proporcione cualquier informacién
adicional del inicio de sesidn que sea especifica de dichos canales. Ahora puede
comenzar a utilizar Workspace.

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:

e Log In (Iniciar sesién)

* Manage Your Status (Administrar su estado)

* Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
Temas relacionados

¢ Ejecucién de Workspace
¢ Pestafa Mis canales

¢ Ventana principal
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad

Mis mensajes

© N o v A W N+

Login
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9. Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Ventana principal

[Modificado: 8.5.104.15, 8.5.108.11, 8.5.109.16]

Sugerencia

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

La Ventana principal le permite:

e Administrar su estado

¢ Administrar su configuracién y preferencias

* Ejecutar nuevas interacciones mediante el Team Communicator

e Ver sus canales, historial, estadisticas (KPI) y estadistica del centro de contacto en Mi Espacio de trabajo
e Buscar interacciones

e Administrar contactos

* Acceso a sus Workbins

¢ Administrar sus interacciones activas mediante el uso de la barra interaccién

e \er sus mensajes

* \er sus mensajes de correo de voz y conectarse a ellos

e Aceptar o rechazar interacciones entrantes utilizando la vista preliminar de la interaccién
* Iniciar una sesién de mensajeria instantdnea

¢ Participar en una campafa saliente

Generalidades acerca de la ventana principal

Link to video

Consejos y trucos para la ventana principal

Link to video

Cambiar el tamafio de la ventana principal

Link to video
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Administrar su estado

[Modificado: 8.5.108.11]

Puede administrar su estado en dos lugares de la Ventana principal:

¢ Menu del Estado global

* Pestafa Mis canales

MenuU de estado global

La barra de titulo de la Ventana principal muestra el icono de estado global y el estado de inicio de
sesién. Se puede usar el menl Estado global para iniciar y finalizar sesién de sus canales.

Haga clic en el icono Estado global (ver figura) en la parte izquierda de la barra de titulo de la
Ventana principal para abrir su menu Estado global.

SIP5321 v & + | @ ~

& Ready Ctri+Alt+R |

@ Not Ready Ctri+Alt+N

Mot Ready - Break

Mot Ready - Lunch

Mot Ready - Training

After Call Work Ctrl+Alt+Z
& Do Not Disturb

Log Off

Coloque el puntero del ratén sobre el icono de estado global para ver un resumen de estados.
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{ sip53

Conditionally Ready (00:00:27)

Logged in since 10:50 AM

Using Place_5321

Last user connection on 2/14/2014 12:12:32 PM

™ voice: Mot Ready (00:00:59)
) instant messaging: &) Ready  (00:00:27)
Q) chat: & Ready (00:00:24)
© email: () Ready  (00:00:22)
@ sMms: Not Ready (00:00:58)
(@ webcallback: Mot Ready (00:00-58)

El resumen de estados incluye su nombre de login, lugar, canales y estado de canales.

Si estd conectado a mas de un canal, se muestra un estado detallado para cada canal; en caso
contrario, solo se mostrard su estado Listo.

Su estado Listo también se muestra en la pestafia Mis canales de la Ventana principal. Puede
administrar su estado y enviar interacciones desde la pestafia Mis canales.

Estado No esta listo

Cuando se estd manejando una interaccidn, el sistema deja de mostrar la cantidad de tiempo que
usted permanece en el estado actual.

Si, mientras estd manejando una interaccién para un canal dado, establece su estado en No esta
listo, No estd listo - <razén> o Trabajo después de la llamada (ACW), el sistema no muestra la
cantidad de tiempo que usted permanece en ese estado hasta que se completa la interaccién. Esta
funcién le permite mostrar su tiempo de receso o de ACW de acuerdo con las estadisticas
registradas.

Cierre de sesién/Inicio de sesidon en canales

[Modificado: 8.5.108.11] Puede utilizar el menu Estado global para iniciar sesién en todos los
canales de los que estd desconectado, o para cerrar sesién en todos los canales sin desconectarse.
Se puede usar la pestafa Mis canales para iniciar y cerrar sesién en canales individuales (Nota: Es
posible que esta caracteristica no esté disponible en su entorno).

= Genesys - Workspace
O Faady Cirbe kg

© Mol Raady Cuiritin
My Workspace © Ml Ry - Brnak

Wy Chanieels by CamipiE My Heilinly Wy EAEE CHnthEn Carler TS

Wiy Slabuy Foerward Ieformaten

1} Ko Astve Fofwird

Li g ]
2
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Para ver los canales en los que se inicié o cerrd sesién, abra la pestafia Mis Canales o desplace el
puntero del razén sobre el icono de Estado global.

= Genesys - Workspace

My Workspace

Kale Lewns

My Channels My Campaigns My Histary

Conditsanally Resdy (D0-00-52)
Losgged in since 17:18 AM
Using Place_5324
LSt LS conmne

& webcalback Mot Ready (00-00-20)

Tiempo de espera en inactividad

Tiempo de espera en inactividad es una caracteristica de seguridad que bloguea las ventanas de
Workspace en su estacién de trabajo si no utiliza el ratén o el teclado por un cierto tiempo que define
su administrador. El usuario se debe autenticar para reactivar Workspace.

Blogueo de la estacién de trabajo

Si bloquea su estacién de trabajo habiendo o no establecido primero su estado como No estd listo, su
administrador podria haber configurado su cuenta para cambiar automaticamente a No esta listo,
con o sin una razén.

Administrar su configuracion y preferencias

1
Haga clic en el icono Agente ( ) para abrir el menu principal. La configuracién y el
establecimiento de sus preferencias se controlan desde el menu principal.

El menu principal contiene algunas o todas las siguientes funciones, dependiendo de cémo haya sido
configurado su cuenta por el administrador del sistema:
* Mostrar gadget de estadisticas: Muestra la vista Gadget de estadisticas

* Ventana principal siempre visible: Mantiene la Ventana principal sobre cualquier otra ventana que
se abra en su escritorio
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¢ Ocultar automaticamente la ventana principal: Oculta la Ventana principal en la parte superior de
la pantalla solo cuando la ventana principal de Workspace esté anclada.

« Refinar lugar / Informacion sobre el canal: Muestra la vista Pardmetros de login avanzados para
cambiar los parametros del canal conectado

e Cambiar tema: Selecciona un aspecto predefinido diferente en el menu Temas

« Zoom: Le permite especificar el nivel de zoom de los campos de texto y transcripciones.

Katelewis ~ & ~ @ ~

[] Show Statistics Gadget
] Main Window Always on Top
Refine Place / Channel Information...
Change Theme b

Change Password

£oom 2 A A 100%

Exit... Ctrl+alt+X {3

Esta funcién aplica a las siguientes vistas: [Agregado: 8.5.109.16]

e IM (herramientas de interaccién de datos, entrada de texto, transcripcién)

e Chat (herramientas de interaccién de datos, entrada de texto, transcripcién)
» Correo electronico (vista de correo electrénico entrante y entrada de texto)
* SMS (herramientas de interaccién de datos, entrada de texto, transcripcién)
e Historial de interacciones(IM, Chat, Correo electrénico y SMS)

e Respuestas estandar

e Redes sociales (solo entradas de texto)

* Revisar y actualizar: Revisa las actualizaciones de Workspace y actualiza su software si se dispone de
una actualizacién

e Cambiar contraseia: Muestra el cuadro de didlogo Cambiar contrasefa.

 Salir: Cierra sesion de todos los canales y cierra la aplicacién

Importante

Para agentes con problemas de vision, el administrador puede configurar el sistema
para hacer que el tema de alto contraste de Workspace esté disponible en el menu
Cambiar tema. Este tema estd disefiado para cumplir con los requisitos de las
Directrices de Accesibilidad al Contenido Web (WCAG) 2.0, con algunas limitaciones.
Este tema ya podria estar disponible.
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Haga clic en el icono Ayuda (E) para ejecutar este documento de ayuda o haga clic en el menu
desplegable Ayuda para ejecutar este documento de ayuda u obtener informacién sobre Workspace.

Anclaje de la ventana principal

La Ventana principal de Workspace se puede usar como barra de herramientas, ya sea flotante o
anclada. Su administrador debe habilitar esta caracteristica.

Hay tres maneras de anclar la Ventana principal de Workspace en la parte superior de su pantalla:

e Arrastre la Ventana principal de Workspace hasta la parte superior de su pantalla y automaticamente se
anclard a la parte superior del area de visualizacién del escritorio. Si desea mover la Ventana principal
a la parte superior de su presentacién sin anclarla, mantenga presionada la tecla Ctrl mientras arrastra

la ventana.
e Haga doble clic en la barra de titulo.

¢ Haga clic en Maximizar.

Importante

Si no tiene habilitada la caracteristica de anclaje, haga doble clic en la barra de titulo
o haga clic en Maximizar lo que ocasionara que la Ventana principal se maximice.

Cuando la Ventana principal estd anclada, el drea efectiva del escritorio se reduce por el ancho de la
Ventana principal. Cualquier ventana abierta, incluyendo ventanas maximizadas, en el escritorio se
mueve hacia abajo para dar espacio a la Ventana principal de Workspace. Las vistas de interaccién
en modo anclado o flotante no afectan el tamafo del &rea del escritorio.

Cuando la Ventana principal estd anclada, los botones Minimizar y Maximizar estan inhabilitados.

Para liberar la Ventana principal, haga clic en la ventana y arrastrela a otro lado que no sea la parte
superior de la pantalla. El &rea del escritorio regresa al tamafio completo y la Ventana principal de
Workspace regresa al tamafo que tenia antes del anclaje.

Sugerencia
La Ventana principal de Workspace se puede anclar si otras barras de herramientas ya
estadn ancladas. La Ventana principal de Workspace va debajo de la Gltima barra de

herramientas anclada.

Ocultar automaticamente la ventana principal

Cuando la Ventana principal de Workspace esta anclada, el usuario puede elegir habilitar la
caracteristica de ocultar automaticamente. Seleccione Ocultar automaticamente la ventana
principal en el Menu principal o en el menld Workspace en la bandeja del sistema.
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En modo oculto automaticamente, la Ventana principal de Workspace se oculta en la parte superior
de la pantalla y el area de escritorio regresa a tamafio completo cuando Workspace no es la
aplicacién activa.

Para visualizar la Ventana principal de Workspace cuando esta oculta, realice una de las siguientes
acciones:

* Haga clic en el botén Tarea de Workspace en la barra de tareas.

e Mueva el puntero del ratén hasta la parte superior del area de visualizacién del escritorio; aparece la
Ventana principal; haga clic en ella para mantenerla visualizada.

Para inhabilitar la caracteristica de ocultar automaticamente, quite la seleccién de Ocultar
automaticamente la ventana principal en el Menu principal o en el menl Workspace en la
bandeja del sistema.

Importante

Si hay otra barra de herramientas anclada en la parte superior de la pantalla y ya esta
en modo oculto automaticamente, no se puede habilitar el modo oculto
automaticamente de la Ventana principal de Workspace. Si intenta habilitar el modo
de ocultar automaticamente, aparece el siguiente mensaje: "No puede ocultar
automaticamente la ventana principal aqui. Ya hay otra ventana en modo oculto
automdticamente en este borde de su pantalla".

Team Communicator

La Ventana principal contiene el campo BUsqueda rapida del Team Communicator. El campo de
blsqueda rdpida es una herramienta de blusqueda universal. Se puede configurar para proporcionar
blUsqueda del Universal Contact Server y blusqueda de equipo, o simplemente blsqueda de equipo.
Utilice el Team Communicator para ejecutar una nueva interaccién.

* All Types

Ingrese un nombre o nimero en el campo para comenzar su busqueda. Haga clic en el campo para
mostrar la barra de herramientas del Team Communicator. La barra de herramientas le permite
buscar en contactos y destinos internos Todos, Favoritos, y Recientes; Workspace podria estar
configurado para almacenar y mostrar llamadas recientes, incluidas las llamadas perdidas. También
le permite filtrar por contacto o por tipo de destino interno y agrupar o desagrupar los resultados de
su busqueda.
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Sugerencia

También puede utilizar el Directorio de contactos y el Menu de acciones que estd
junto al nombre del contacto para llamarle o enviarle un correo electrénico).

Mi Espacio de trabajo

Mi Espacio de trabajo es una vista con pestafias que le permite ver y administrar los siguiente:

e Configuracién de canales

¢ Campanas

¢ Historial

» Estadisticas (KPI)

» Estadisticas del centro de contactos
Haga clic en el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (E) para que aparezca
el menu Vistas compatibles, y luego seleccione una de las siguientes opciones:

e Mis canales

¢ Mis campanas

e Mi historial

e Mis estadisticas

» Estadisticas del centro de contactos

La vista Mi Espacio de trabajo aparece debajo de la barra Interaccién. Haga clic en las pestafias para
ver las diferentes vistas de Mi Espacio de trabajo.

BUsqueda de interacciones

[Agregado: 8.5.104.15] Workspace le proporciona diversas maneras de buscar interacciones en la
base de datos interacciones del centro de contacto.

» Sisabe cudl es el contacto que busca, utilice el Directorio de contactos para buscar las interacciones
que se han intercambiado con ese contacto.

e Si usted fue el agente que manejé la interaccién, puede utilizar la vista Mi historial para buscar las
interacciones que ha manejado.

Sin embargo, algunas veces debe buscar una interaccién, pero ya no recuerda quién era el contacto,
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o si fue usted u otro agente quien manejé esa interaccién. La funcién Bdsqueda de interacciones
globales de Workspace le permite utilizar la vista Blsqueda de interacciones para buscar
interacciones basandose en uno o mas criterios, incluyendo palabras en el cuerpo o la transcripcién
de la interaccion.

Para que se muestre la vista Blsqueda de interacciones, haga clic en el botén Acceder y usar

vistas compatibles con Workspace (=) para que aparezca el menu Vistas compatibles, y luego
seleccione Busqueda de interacciones. Utilice esta funcidn para buscar las interacciones. Vea los
detalles sobre los resultados de la busqueda en el Panel de detalles.

BuUsqueda répida

Para buscar en la Base de datos de interacciones, escriba el texto que desea buscar en el campo
Busqueda rapida. Haga clic en la lupa para buscar los criterios que ha ingresado:

Quick search Q@

Haga clic en la X para borrar el campo BUsqueda rapida.

La busqueda rapida combina un subconjunto de criterios de blsqueda seleccionados por el
administrador. Comunmente se aplica "comienza con" para cada palabra de los criterios en
cualquiera de los atributos seleccionados por el administrador.

Los resultados de la blisqueda aparecen en una cuadricula. Haga clic en una entrada de resultado
para mostrar los detalles de la interaccién en la pestafia Detalles. También puede utilizar la pestafia
Nota para ver notas asociadas con la interaccién seleccionada y las pestafias Datos del caso para
ver informacién del caso de interaccion.

BuUsqueda avanzada

Haga clic en el botdn alternativo Mostrar/Ocultar busqueda avanzada para mostrar u ocultar (@)
la caracteristica de busqueda avanzada.

La funcién Busqueda avanzada permite ingresar multiples criterios para refinar su busqueda. La
seccién Busqueda avanzada contiene listas desplegables de criterios de busqueda que permiten
crear una bulsqueda compleja basdndose en varios criterios, tales como Estado, Asunto, agente de
procesamiento, fecha o rango de fechas y texto de interaccién.

Utilice las opciones Condiciones de coincidencia para especificar si se aplicaran Todas o
Cualquiera de las condiciones de blsqueda que haya especificado. Dependiendo de los criterios
seleccionados, el modificador aplicado que afecta la busqueda puede cambiar, por ejemplo,
"Coincide" o "Es igual a".

Los resultados de la busqueda aparecen en una cuadricula. Haga clic en una entrada de resultado
para mostrar los detalles de la interaccién en la pestafia Detalles. También puede utilizar la pestafa

Nota para ver notas asociadas con la interaccién seleccionada y las pestafias Datos del caso para
ver informacién del caso de interaccion.

Panel de detalles

El Panel de detalles incluye las pestafias Detalles, Nota y Datos del caso.
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Para ver los detalles de la interaccién en la pestafia Detalles para la interaccién seleccionada
actualmente en el Panel de detalles, haga clic en el botén alterativo Mostrar panel de detalles

en la parte inferior/Ocultar panel de detalles: =0

La pestafia Detalles muestra informacién especifica de la interaccién. Por ejemplo, si el usuario
selecciond una interaccién de correo electrénico, aparece la informacién de Asunto, De, Para, Estado
y cuerpo de las interacciones de correo electrénico.

La pestafia Nota permite ver notas que estan asociadas con la interaccién seleccionada.

La pestafia Datos del caso permite ver informacién del caso de la interaccién seleccionada.

Administrar contactos

Haga clic en el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (=) para que aparezca
el menu Vistas compatibles, y luego seleccione Directorio de contactos para abrir el Directorio
de contactos. Utilice esta funcién para buscar los contactos. Vea los detalles sobre los resultados de
la bUsqueda en el Panel de detalles.

BlUsqueda répida

Para buscar en el Directorio de contactos, ingrese el nombre, nimero de teléfono o direccién de
correo electrénico de un contacto en el campo Blsqueda rapida. Haga clic en la lupa para buscar los

Quick search Q@

criterios que ha ingresado:
Haga clic en la X para borrar el campo BUsqueda rapida.
BUsqueda répida es una busqueda del tipo comienza con.

Los resultados de la blusqueda aparecen en una cuadricula o lista. Haga clic en el botén alternador
Mostrar contactos en vista de cuadricula/Mostrar contactos en vista de lista para alternar

.- —
entre las dos vistas del Directorio de contactos: ===

blUsqueda avanzada

Haga clic en el botdn alternativo Mostrar/Ocultar busqueda avanzada para mostrar u ocultar (G))
la caracteristica de busqueda avanzada.

La funcién BlUsqueda avanzada permite ingresar multiples criterios para refinar su bdsqueda. La
seccién Busqueda avanzada contiene listas desplegables de criterios de busqueda, como nombres,
direcciones de correo electrénico y nimeros telefénicos. También contiene listas desplegables con los
siguientes modificadores que determinan cémo los criterios afectaran la bdsqueda: Contiene,
Comienza con y Es. Utilice las opciones Condiciones de coincidencia para especificar si se
aplicardn Todas o Cualquiera de las condiciones de buUsqueda que haya especificado.

Los resultados de la busqueda aparecen en una cuadricula o lista. Haga clic en el botén alternador
Mostrar contactos en vista de cuadricula/Mostrar contactos en vista de lista para alternar
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entre las dos vistas del Directorio de contactos: =Ei=
Panel de detalles

Para ver la informacion de contacto y el historial del contacto para el contacto seleccionado
actualmente en el Panel de detalles, haga clic en el botén alternador Mostrar panel de detalles en

la parte inferior/Ocultar panel de detalles: |

Haga clic en la flecha hacia abajo para cambiar la disposicién del Panel de detalles para que se
muestre yan sea debajo o0 a la derecha del Directorio de contactos:

B[] Show Details Panel on Right

I8 Show Details Panel on Bottom

La pestafia Informacién muestra informacién bdsica sobre el contacto seleccionado actualmente,
incluyendo lo siguiente:

¢ General (cargo, nombre y apellido)

e Numero(s) de teléfono

» Direccién(es) de correo electrénico

La pestafia Historial del contacto le permite ver y, si estd configurado para hacerlo, editar
interacciones actuales y archivadas que estan asociadas al contacto seleccionado actualmente.

Dependiendo de las autorizaciones que el administrador le conceda al usuario, es posible que este
pueda editar uno o mas campos de la vista Informacién del contacto.

Mis Workbins

Un workbin es como una cola de espera personal, donde se pueden almacenar correos electrénicos y
otras interacciones que seran utilizadas més tarde.

Haga clic en el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (E) para que aparezca
el menu Vistas compatibles, y luego seleccione una de las siguientes vistas de workbin:

¢ Mis Workbins: Para todos los agentes, una vista de sus workbins personales.

* Mis workbins de equipo: Para lideres de equipo (supervisores), una vista de todos los workbins que
pertenecen a agentes que usted supervisa.

* Mis colas de interacciones: Para lideres de equipo (supervisores), una vista filtrada de las colas de
espera del sistema.

Para ver otro workbin, haga clic en el explorador Workbin en la parte izquierda de la vista. El nUmero
de mensajes de correos electrénicos no abiertos en cada carpeta de workbin se indica junto al
nombre de la carpeta de workbin.
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La lista de workbins disponibles depende de la configuracién del sistema. El workbin predeterminado
seleccionado en la lista que especificé el administrador del sistema. Algunos de los workbins que
pudieran estar configurados para el usuario incluyen:

* En progreso: Contiene mensajes de correo electrénico entrantes u otros workitems que no se han
procesado

e Borrador: Contiene mensajes de correo electrénico de salida que han sido guardados como borrador

Para ver los detalles, notas y fechas de caso sobre una interaccién, selecciénela. La informacién
sobre la interaccién seleccionada se muestra en las pestafias en la parte inferior de la vista Workbins.
Para mostrar las pestafias de informacién de interaccién, haga clic en el botédn Mostrar/Ocultar el

panel de detalles: O=
Para abrir una interaccién, haga doble clic en ella.

Puede realizar las siguientes funciones en las interacciones seleccionadas en los workbins utilizando
los botones Acciones de Workbin:

* Responder ()

* Responder a todos (LE)

« Abrir (W)

* Marcar como terminado ()

¢ Eliminar (Eic): si tiene las autorizaciones correspondientes
« Mover a cola de espera (Zll): si tiene las autorizaciones correspondientes
- [ . . . .
* Mover a Workbin (mm): si tiene las autorizaciones correspondientes
ol . . . .
» Editar informacién del caso (#) (si cuenta con las autorizaciones pertinentes): Abre la ventana

Editar informacién del caso para permitirle editar el contenido de la pestafia Datos del caso para las
interacciones seleccionadas.

Haga clic aqui para buscar informacién sobre el manejo de interacciones de correo electrdnico.

Administrar sus interacciones

Barra de interaccion

La barra de interacciéon se muestra en la parte inferior de la Ventana principal cada vez que tenga
una o mas interacciones activas. Cada interaccién estd representada por una barra de control y una
ventana de interaccién. Puede utilizar la barra de control para realizar acciones basicas que son
especificas al tipo de interaccién, tales como finalizar una llamada.
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= Genesys + Workspace
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Haga clic en la barra de control para una interaccién para enfocarse en ella. Todas las demés
interacciones abiertas se contraen en la barra Interaccién.

Haga clic en la pequefa barra coloreada a la izquierda del control de interaccién para alternar entre
modo anclado y modo flotante. Cada interaccién se puede establecer en modo anclado o flotante
independientemente.

En modo anclado, aparece la vista interaccién en la Ventana principal debajo de la barra Interaccién,
y todas las demas vistas, tales como Mis canales, se ocultan. Se puede acceder a la vista Contacto y
la vista Respuesta.

= Genesys « Workspace John Davis = & «

= Avril Mai ¥ Connected B3

Hote

Save

Link to video

En modo flotante, la vista de interaccién aparece como una pequefia vista adjuntada a la parte
inferior de la barra Interaccién. Si en el momento hay otras interacciones abiertas en modo anclado o
si una de las vistas de Workspace, tales como Mis canales se muestra en el momento, apareceran
atenuadas detras de la vista de la interaccién flotante.
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Genesys = Workspace

- Avril Mai Connected | e}

MNote

Link to video
Cuando tenga mds de una interaccién activa, haga clic en la interaccién para que aparezca.

Si se coloca el puntero del ratén sobre una interaccién en la Barra de interacciones, ocurren dos
cosas:

* Aparece un mensaje emergente que resume el contenido de la interaccién. Incluye un resumen de
todas las interacciones que intervienen en este hilo, asi como las interacciones de consulta que estan
relacionadas con la interaccion.

e El icono de medios en la interaccién es un botén que se activa cuando el usuario coloca el puntero del
ratén cerca de los medios. Si hace clic en el icono de medios, Workspace cambia a esa interaccién sin
abrir la vista Interaccién.

= Genesys « Worksnate Jimmiler » & ~ @ -

r —
. i - . . -
Avrl Mai 9 000155 C L E'.l "' '!'.ﬁ.

3617
@ Connected 00:04:13

Las entradas en la barra Interaccidn se muestran de manera intermitente (o parpadean) cuando se
producen eventos especificos que pueden requerir su atenciéon inmediata. Las interacciones de chat,
de sesién de SMS y de IM se muestran de manera intermitente cuando se recibe un nuevo mensaje.

Para permitir el méximo de espacio en la barra Interaccién, cuando el usuario maneja una

-
interaccioén, la vista Team Communicator se reduce a un botdén: {L'J]
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Sugerencia

El sistema puede estar configurado de tal manera que todas las barras de control de interacciones se
contraigan automaticamente en la Barra de interacciones. Esto se puede hacer para permitirle al usuario
ver una aplicacién de terceros u otro contenido en la Ventana principal antes de o durante el manejo de una
interaccién. Para mostrar la vista de una interaccién para una interaccién contraida, haga clic en la barra de
control. Agregado: 8.5.106.19

Ventana de interaccion

Puede utilizar la ventana de interaccién para manejar interacciones, tales como una llamada de voz o
un chat. Cada tipo de interaccién tiene su propia ventana de interaccién.

e Interaccién de voz: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de voz con
un contacto o un agente interno.

e Interaccién de devolucién de llamadas de la web: Permite ver la informacién necesaria para manejar
una interaccién de devolucién de llamada de la web con un contacto.

e Interaccién de chat: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de chat
con un contacto o un agente interno.

e Interaccién de correo electrénico: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar interacciones
de correo electrénico entrante y saliente con un contacto o agente interno, asi como manejar la
revisién de control de calidad de las interacciones de correo electrénico salientes.

e Interacciéon de SMS: Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de SMS con
un contacto.

e Workitems: Permite ver tipos de soporte no interactivo, tales como los faxes.

Este video muestra cdémo administrar la forma en que se muestra la interaccién, la informacién y el
historial del contacto y las respuestas estdndar en la ventana de interaccién.

Link to video

Ver sus mensajes

[Modificado: 8.5.100.05]

La pantalla mensaje es una lista desplazable de cambios en el estado de los diversos componentes
de la red, como Contact Server, Statistics Server, Interaction Server (para chat, correo electrénico y
workitems) y su switch de voz. También puede ver mensajes que son difundidos para usted.

Haga clic en el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (=) para que aparezca
el menu Vistas compatibles, y luego seleccione Mis mensajes para abrir la vista Mis mensajes, la
cual muestra una lista de mensajes del administrador del sistema o supervisor.

El administrador podria configurar Workspace de forma que muestre el nUmero de mensajes
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difundidos no leidos utilizando un indicador de_mensajes en espera ('3) tanto en el botén Acceder y

usar vistas compatibles con Workspace (=) como en el menu Vistas compatibles (consulte
Ver mensajes del correo de voz y conectarse con ellos para obtener mas informacién.

Ver mensajes del correo de voz y conectarse con ellos

[Agregado: 8.5.100.05]

Si su sistema esta configurado para permitirle utilizar Workspace para recuperar sus mensajes de
correo de voz, se mostrard un "indicador de mensajes en espera" ('B) en el botén Acceder y usar
vistas compatibles con Workspace (=).

Haga clic para mostrar = el menu Vistas compatibles. Los buzones de correo de voz se muestran
en el mend. Si tiene mensajes de correo de voz que no ha reproducido, se mostrara un "indicador de

mensajes en espera” (6) junto al nombre del buzén de correo de voz.

Para llamar a su buzdén de correo de voz, selecciénelo en el menu Vistas compatibles. Se ejecutara
una nueva interaccién interna. Utilice el teclado para ingresar su informacién de autenticacion.

El indicador de mensajes en espera muestra el total de mensajes sin reproducir y sin leer en sus
buzones de correo de voz y en la vista Mis mensajes.

Sugerencia

Si desplaza el puntero del ratén sobre el indicador de mensajes en espera, se
mostrard un mensaje emergente sobre herramientas que enumera los mensajes que
estdn en cada uno de sus buzones de correo de voz y en la vista Mis mensajes.

Para obtener informacién acerca del uso de buzones de correo de voz, consulte a Conectarse con
mensajes de voz en la Guia de usuario de Workspace 8.5.1.

Vista preliminar de la interaccion

Si llega una nueva interacciéon a su estacién de trabajo, sera notificado mediante la notificaciéon
interactiva de la Vista preliminar de la interaccién a menos que se le haya configurado para
respuesta automadtica. La vista preliminar incluye datos adjuntos que permiten decidir si acepta o
rechaza la interaccién.
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Mensaje instantaneo

Inicia una sesiéon de Mensajeria instantanea con un destino interno

Campana saliente

Participa en una Campafa saliente

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:

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

¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Pestana Mis canales
e Team Communicator

» Directorio de contactos
Las 10 paginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© ® N o U A~ W N

Consulta de voz

'_I
e

Componentes, caracteristicas y controles
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Gadget de estadisticas

Sugerencia

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

Se pueden ver las estadisticas en la Ventana principal seleccionando la pestafia Mis estadisticas o la
pestana Estadisticas del centro de contactos en su Workspace, o utilizando el Gadget de
estadisticas.

Importante

Es posible que el gadget de estadisticas no esté activado en su entorno.

El Gadget de estadisticas muestra estadisticas de dos maneras:

¢ Una banda informativa de estadisticas

e Una vista de estadisticas etiquetadas

La ventaja del Gadget de estadisticas es que el usuario puede ver las estadisticas de los KPI y del
centro de contacto de manera continua sin necesidad de abrir el Workspace ni de hacer clic entre
una pestana y otra.

Para mostrar u ocultar el Gadget de estadisticas, seleccione Mostrar Gadget de estadisticas en el
Menu principal, en la Ventana principal.

El Gadget de estadisticas muestra estadisticas configuradas en una regién con banda informativa.
Cada estadistica se muestra durante un periodo especifico, luego se muestra la siguiente estadistica.

My Statistic

KPI m €
Current Ready duration
00:00:35

“r» (1]

Utilice los botones Retroceder, Detener/Reproducir y Avanzar en el panel de control para
desplazarse manualmente a través de las estadisticas que ha configurado para ver. Se muestran los
botones si ha configurado ver més de una estadistica del centro de contacto o KPI.
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Se muestran iconos de alerta en la esquina inferior derecha si las estadisticas estan en un estado de
advertencia o de error. El color de fondo de la banda informativa también cambia para indicar el
estado de advertencia.

Haga clic en el icono de Alerta en el panel de control para mostrar solo las estadisticas que estan en
estado de advertencia o de error.

Haga clic en el botén Etiqueta (‘i) para mostrar las estadisticas actuales en una vista estatica de
Estadisticas etiquetadas.

Haga clic en el botén Eliminar etiqueta (ﬁ) para cerrar la vista Estadisticas etiquetadas.

Puede ver sus KPI en forma de texto o de grafico. Haga clic en el botén Vista de grafico () para
ver la estadistica como un grafico. Haga clic en el botén Vista de texto () para ver la estadistica
como un gréfico.

Puede etiquetar mdas de una estadistica a la vez. La vista Estadisticas etiquetadas se expande para
ordenar multiples estadisticas en una sola vista.

Haga clic en los botones Arriba y Abajo para desplazarse hacia arriba o hacia abajo y ver otras
estadisticas etiquetadas.

MenU del Gadget de estadisticas

Para mostrar el Menu del Gadget de estadisticas, coloque el puntero del ratén en el Gadget de
estadisticas. Haga clic en el botén Menu (] ~) para abrir el mend.

¢ Ocultar Mis estadisticas/Mostrar Mis estadisticas: Muestra solo las estadisticas del centro de
contacto o muestra tanto Mis estadisticas como las estadisticas del centro de contacto

¢ Ocultar las Estadisticas del centro de contactos/Mostrar las Estadisticas del centro de
contacto: Muestra solo Mis Estadisticas o muestra tanto Mis Estadisticas como las estadisticas del
centro de contacto

* Siempre visible: Mantiene el Gadget de estadisticas visible sobre las demés ventanas

e Mostrar Mis estadisticas en el Menu principal: Abre Mi Espacio de trabajo en la Ventana principal y
muestra la pestafa Mis estadisticas

e Ocultar las Estadisticas del centro de contactos en el menu principal: Abre Mi Espacio de
trabajo en la Ventana principal y muestra la pestafia estadisticas del centro de contacto

« Cerrar Gadget de estadisticas Cierra el Gadget de estadisticas (incluso las Estadisticas etiquetadas)

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:

» View KPIs And Statistics (Ver KPI y estadisticas)
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¢ Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

» Basic Use-Case Summary (Resumen bdasico de casos de uso)
Temas relacionados

* 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
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Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles
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Vista preliminar de la interaccion

[Modificado: 8.5.116.10]

Sugerencia

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

La Vista preliminar de la interaccién muestra una notificacién interactiva que permite obtener la vista
preliminar de una interaccién entrante nueva. La vista preliminar incluye datos adjuntos que
permiten decidir si acepta o rechaza la interaccién. Los Datos del caso que aparecen en la Vista
preliminar de la interaccién dependen de los elementos configurados por el administrador del
sistema.

Cuando se dirige una interaccién entrante a la estacién de trabajo de un usuario, aparece una Vista
preliminar de la interaccion interactiva en la esquina inferior derecha de la pantalla. Dependiendo de
la configuracidén del sistema, la vista preliminar puede contener parte de o toda la siguiente
informacién sobre la interaccién:

¢ Razoén de la interacciéon

e Tipo

e Tipo de contacto/Segmento (por ejemplo, Oro)

e Prioridad

* Nombre, nimero u otra informacién del contacto

e Origen o Cola de espera

e Tiempo en la cola de espera (duracién)

Casos de uso

Existen tres maneras en que la cuenta puede estar configurada:

e Mostrar una vista preliminar de la interacciéon de una interaccién con respuesta manual

* Responder automaticamente una interaccién entrante sin vista preliminar de la interaccién

* Responder automaticamente una interaccién entrante con una vista preliminar de la interaccién
Aparece una vista preliminar de la interacciéon para cada uno de los siguientes tipos de interaccién (a

menos que se haya configurado la opcién de respuesta automadtica en las interacciones entrantes sin
vista preliminar):
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« Voz/VolP/Saliente (@)

e Vista preliminar saliente (@)
« Correo electrénico (&)

« Chat (Q)

. sms (@)

¢ Devoluciéon de llamadas de la red (@)
STVR(=)

* Workitem (GI)

» Facebook (I])

- Twitter (E)

- Rss (B))

Voz/VolP/Saliente

En el caso de una llamada entrante regular, si la cuenta no estd configurada para respuesta
automatica, timbra el teléfono; el usuario puede obtener una vista preliminar de la llamada antes de
aceptarla o rechazarla al revisar la informacién proporcionada por una Vista preliminar de la
interaccién. Si se rechaza la llamada, se envia a otro agente, punto de enrutamiento o cola de
espera.

En el caso de una llamada entrante a través de un sistema VoIP/SIP, el usuario recibe notificacién de
la llamada. Es posible elegir ver un resumen de llamadas antes de aceptar o rechazar la llamada. Si
se acepta la interaccién, entonces la llamada llega al teléfono del usuario con o sin una vista
preliminar para el timbre. Si se rechaza la llamada, esta se envia a otro agente, punto de
enrutamiento o cola de espera.

Existen cuatro modos de llamadas de campafia salientes. Algunos modos permitiran obtener la vista
preliminar de una llamada, mientras que en otros se marca de manera automética y se realiza la
conexidn. Consulte las Generalidades sobre las campafas salientes para obtener més informacién
sobre las llamadas de campafa salientes.

Correo electrénico, Chat, SMS, IM, Workitems

En el caso de una interaccién entrante regular, si la cuenta no estd configurada para respuesta
automadtica, aparece una vista preliminar de la interaccién en el escritorio del usuario, quien puede
obtener una vista preliminar de la interaccién al revisar la informacién sobre la vista preliminar antes
de aceptar o rechazar la interaccién. Si se rechaza la interaccidn, esta se envia a otro agente, punto
de enrutamiento o cola de espera.

Respuesta automatica con vista preliminar

[Agregado: 8.5.105.12] Si la cuenta esta configurada para respuesta automatica, puede aparecer
una vista preliminar de la interaccién si la cuenta estéd configurada para permitirle al usuario obtener
una vista preliminar de la informacién del caso antes de que se responda automéaticamente la
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interaccién. En este caso, cuando se recibe una interaccién de respuesta automatica, aparece la
Vista preliminar de interaccién en el escritorio. Aparece un cronémetro que cuenta los segundos que
faltan para que el usuario se conecte al contacto en el botén Aceptar (consulte la siguiente figura).
Puede hacer clic en el botdn Aceptar antes de que el cronédmetro llegue a su fin o puede esperar a
qgue el cronémetro llegue a su fin.

Importante

Esta caracteristica no se aplica a la notificacion interactiva de tipo vista preliminar SIP.

(» 5616 - Workspace

Case Informatsen

Dwigin: inkcund call to D

-
Crusue: 9000
Accept (00°09)

Es posible que también aparezca el botéon Rechazar si el administrador desea que usted tenga la
opcién de rechazar una interaccién antes de que se responda automaticamente.

Vista preliminar SIP

Si su cuenta esta configurada para utilizar la Vista preliminar SIP, se mostrara una notificacién
interactiva en su escritorio que le permitird consultar los Datos del caso de la llamada que se esta
entregando a su estacién de trabajo hasta que haga clic en Aceptar. Por lo tanto, si rechaza una
notificacion interactiva de la vista preliminar SIP o si el tiempo de espera de la vista preliminar
expira, la llamada nunca se entregard a su estacién de trabajo.

Aceptacion o rechazo de la interaccion

Dependiendo de la configuracién del sistema, es posible contar con algunas de o todas las siguientes
opciones cuando aparece una Vista preliminar de la interaccién en el escritorio:
* Aceptar: Para abrir la interaccién en una vista de interacciones.

* Rechazar: Para devolver la interaccién a otro agente, punto de enrutamiento o cola de espera.

Sugerencia

Es posible que el sistema esté configurado para enfocarse en la ventana Vista
preliminar de la interaccién y que interrumpa la actividad actual.
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Trabajar en varias interacciones al mismo tiempo
[Agregado: 8.5.116.10]

Es posible que pueda trabajar en més de una interaccién a la vez. Es posible que el administrador
haya configurado su sistema para que las nuevas interacciones interrumpan la interaccién en la que
estd trabajando en ese momento o puede ser que el administrador haya configurado Workspace para
que al aceptar una nueva interaccién mientras estd trabajando en otra, la nueva se abra en segundo
plano y la actual se quede en primer plano.

Este comportamiento se puede configurar de forma diferente para cada uno de los canales de
medios. Por ejemplo, una interaccién de correo electrénico recién aceptada aparecerd en segundo
plano mientras que las interacciones de voz recientemente aceptadas son las que recibiran atencién.

Sugerencia

» Las interacciones de salida recién creadas siempre tendran el enfoque.

» Cuando se aceptan interacciones, pero se muestran en segundo plano, el calculo del
tiempo para el enfoque/informes, podria no comenzar hasta que seleccione la ventana
de interaccién y le ponga el enfoque.

Comportamiento del lector de pantalla
[Agregado: 8.5.101.14]

Si se utiliza un lector de pantalla, el sistema podria estar configurado para enfocarse en la ventana
Vista preliminar de la interaccién. En este caso, el lector de pantalla le leerd automéaticamente el
titulo de la ventana al usuario. Navegue hasta el drea de contenido para que su lector de pantalla lea
en contenido de Vista preliminar de la interaccién. Si el sistema no estéd configurado para enfocarse
en la ventana Vista preliminar de la interaccién, y el usuario desea que el lector de pantalla lea la
ventana Vista preliminar de la interaccién, se debe utilizar la navegacién de pantalla.

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:

¢ Handling Interactions (Manejo de interacciones)

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

¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen bdsico de casos de uso)
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Temas relacionados

* 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
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Componentes, caracteristicas y controles
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Interaccidon de voz

[Modificado: 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.118.10]

Sugerencia

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

La ventana Interaccién de voz permite ver toda la informacién que es necesaria para manejar una
interaccién de voz con un contacto o un destino interno.

Status
Main menu

Conferenc

Record

Consultation
Help

SIP5321~ & '+ | @~ | _OX

La ventana Interaccién de voz interna le permite iniciar una interaccién de voz con un destino
interno. Puede comunicarse con otros agentes o destinos internos utilizando la barra de herramientas
del Team Communicator en la vista Ventana principal o desde la vista Interaccién de voz, mientras
maneja una llamada activa con un contacto.

Haga clic en los siguientes enlaces para obtener mas informacién sobre la gestién de las llamadas, el
establecimiento de consultas, la grabacién de sus llamadas y mucho mas:

e Interaccién de voz: Permite ver la informacién que es necesaria para manejar una interaccién de voz
con un contacto o agente interno.
e Interaccién de voz interna: Permite iniciar una interaccién de voz con un destino interno.

e Consulta de voz: Permite consultar con otro agente acerca de la interaccién de voz actual. Las consultas
de voz que se inician a partir de una interaccién activa permiten al destino interno ver los datos del
caso, la informacién del contacto y el historial. El agente de destino puede elegir no aceptar la solicitud
de consulta. También se puede transferir la lamada a una Consulta activa o iniciar una conferencia.

e Grabacion de voz: Permite grabar la interaccién de voz actual con un contacto o un destino interno (solo
para los agentes con VolIP-/SIP-).

* Interaccién de video: Permite enviar y recibir una secuencia de video como parte de una llamada.
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Generalidades: La ventana de interaccion de voz

Las interacciones de voz pueden iniciarse utilizando el Team Communicator o
seleccionando Llamada en el Directorio de contactos. Durante una interaccion
de IM, chat o de correo electrénico, puede utilizar el MenlU de acciones que se
encuentra del lado izquierdo del nombre de la persona y luego seleccionar
Llamada.

La ventana Interaccién de voz permite manejar muchas tareas relacionadas con las llamadas,
incluyendo:

* Iniciar una consulta y transferir la llamada o ponerla en conferencia con un destino interno o con un
contacto.
Nota: Si desea iniciar una interaccion de voz interna para hablar con otro agente sin transferir o
colocar en conferencia la llamada externa, utilice el Team Communicator.

¢ Ver y administrar el historial del contacto.

e Ver y administrar la informacién de 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 Asignacién manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

* Resolucién de llamadas atascadas.

e Grabacion de llamadas (sélo VolP/SIP).

e Ajuste del volumen del micréfono y altavoz (sélo para Workspace SIP Endpoint).
e Lectura de una respuesta estandar.

e Combinar la interaccién con otros medios (tales como correo electrénico, voz y SMS) utilizando el Menu
de acciones del participante.

w Avril Mai (B Connected (5)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)

0 WNew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)
El contenido que se muestra en esta vista depende de su responsabilidad y en la informacién del
caso que esté disponible acerca del contacto.

Esta vista se compone de muchas vistas atémicas que, en conjunto, brindan todas las caracteristicas
que necesita para manejar una interacciéon de voz. Puede utilizar esta vista para:

e Ver el estado de la llamada.

¢ Terminar la llamada, retener la llamada y enviar DTMF,
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Agentes con VoIP-/SIP

Para agentes con VolP-/SIP, estan disponibles las acciones de llamadas
adicionales.

avilmai (B 000419 R 8 Q- S - aea

Las acciones de llamada VoIP/SIP permiten:

* Grabar la llamada.

« Silenciar el micréfono.

e Suspender silencio de micréfono.

 Silenciar el altavoz (sélo para Workspace SIP Endpoint).

e Reactivar el altavoz (sélo para Workspace SIP Endpoint).

e Ajustar el volumen del micréfono (Sélo para Workspace SIP Endpoint).
e Ajustar el volumen del altavoz (Sélo para Workspace SIP Endpoint).
¢ Acepte una secuencia de video como parte de la Ilamada de voz.

» Establecer un cédigo de disposicién.

» Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual.

e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

* Ver Datos del caso (datos adjuntos) para la llamada actual.

* Ver el historial de la llamada actual.

e Ver informacion e historial 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 Asignacién manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

e Ocultar o mostrar los controles y la informacién acerca de la interaccién actual al hacer clic en el botén
contraer/expandir vista Interaccion:

. 0 Contraer

. 0 Expandir

* |niciar una consulta de voz con un destino o contacto interno y transferir o colocar en conferencia la
Ilamada.

e Iniciar una consulta de Mensajeria instantédnea (IM) que pase informacién contextual al destino IM
interno. Después de iniciar una sesién de consulta de IM, puede hacer la transicion de la sesién IM a
consulta de voz. Nota: Su administrador pudiera tener vistas personalizadas adicionales para mejorar
el uso de la vista de Interaccién de voz.
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El

area de Estado de la llamada de la vista Interaccién de voz

El area de Estado de llamadas de la vista Interaccién de Voz proporciona el
numero telefénico o el nombre del contacto o la extensidon del destino interno y

el estado de la llamada. Los estados posibles de las llamadas pueden incluir los
siguientes:

Conectado: Usted estd hablando activamente con el contacto o con el destino interno.
Finalizado: La Ilamada ha sido finalizada por el usuario o por el contacto.

En espera: La llamada estd en un estado en el cual el contacto no puede oirle y usted no puede oir al
contacto cuando esta en espera.

Estableciendo: Usted estd intentando conectarse a un destino interno o una cola para una consulta de
VOZ.

Estableciendo En espera: La llamada se coloca en espera antes de que responda el destino interno
de manera que el destino interno esté en espera cuando se responda la llamada.

Acciones de llamada

Las acciones de llamadas son controles estandar para las interacciones de voz.
Workspace le permite realizar las acciones de llamadas siguientes:

X
Finalizar llamada: Haga clic en Finalizar llamada () para desconectar la llamada.

]
Retener llamada: Haga clic en Espera () para colocar una llamada activa en espera. Si una
Ilamada esta en espera, usted no puede oir al contacto y el contacto no puede oirle.

>
Reanudar llamada: Haga clic en Reanudar llamada () para reconectar una llamada que esta en
espera. Podré oir al contacto y el contacto podra oirle.

_)
Transf. de llamada instantanea: Haga clic en Transf. de llamada instantanea () para redirigir
la interaccién de voz actual a un destino interno o a un agente o a un correo de voz de un grupo de
agentes (=) ([Agregado: 8.5.118.10]) que seleccion+o al usar Team Communicator.

L
Conferencia de llamada instantanea: Haga clic en Conferencia de llamada instantanea ()
para iniciar una conferencia de voz de manera instantdnea con la interaccién de voz actual y un
contacto o un destino interno que seleccione utilizando el Team Communicator.

Enviar DTMF: Puede adjuntar datos numéricos a una llamada introduciendo digitos de tonos duales_gg

frecuencia multiple (DTMF) en el historial de caso de la llamada. Haga clic en el botén del teclado (
) para abrir el teclado de DTMF, luego escriba los nimeros en el campo de niimeros o haga clic en los
numeros del teclado para introducir los nimeros.

Silenciar el micréfono: (Sélo para agentes con VoIP/SIP que trabajen con Workspace SIP Endpoint) La
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persona con quien estd conectado no podré oirlo cuando el micréfono de su auricular o de su estacién
de trabajo esté en silencio. Hay dos maneras de tener acceso al botén Silenciar micréfono. O bien haga
&
' -
clic en Silenciar micréfono ( ) en el control de Propiedades de volumen, o haga clic para abrir el
menu de control de Propiedades de volumen, y luego haga clic en Silenciar el micréfono que se
encuentra al lado del control de volumen del micréfono. Cuando su micréfono esta en silencio aparece
un circulo rojo con una diagonal atravesada al lado del icono del micréfono.

%
L[]

« Silenciar el altavoz: (Sélo para agentes con VoIP/SIP que trabajen con Workspace SIP Endpoint) Para
acceder al botdén Silenciar el altavoz, haga clic para abrir el menud de control Propiedades de volumen y
luego haga clic en Silenciar el altavoz al lado del control de Volumen del altavoz. Cuando su altavoz

esté silenciado, se mostrara un circulo rojo pequefio con una barra diagonal al lado del icono del
altavoz.

]
4

e Ajustar el volumen del micréfono: (Sélo para agentes con VolP/SIP que trabajan con Workspace SIP
Endpoint) Para acceder al Control de volumen del micréfono, haga clic para abrir el menu de control de
Propiedades de volumen y luego mueva el control deslizante de volumen hacia la izquierda para
disminuir el volumen y hacia la derecha para aumentarlo.

s 1]

o)

e Ajustar volumen del altavoz: (Sélo para agentes con VolP/SIP que trabajan con Workspace SIP
Endpoint) Para acceder al Control de volumen del altavoz, haga clic para abrir el menu de control de

Propiedades de volumen y luego mueva el control deslizante de volumen hacia la izquierda para
disminuir el volumen y hacia la derecha para aumentarlo.
]

-

o L]

19

e Iniciar consulta: Inicie una consulta con un destino interno o un contacto (). El destino puede
elegir no atender la solicitud. El destino puede finalizar la consulta. Puede finalizar la consulta o
transferir a, o colocar su interaccién actual en conferencia con, el destino de la consulta.
Elija una consulta de Mensajeria instantdnea o una Consulta de voz.

k. 5Start Voice Consultation

B Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

* Iniciar/Detener video: Agregar/Eliminar una secuencia de video a su llamada de voz actual.
0L
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* Programar una devolucion 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]

¢ Marcar como terminado: Para finalizar una llamada y cerrar la ventana Interaccién de voz, haga clic

en Marcar como terminado ( v ). El entorno puede estar configurado para requerir que especifique
un cédigo de disposicion antes de que pueda hacer clic en Marcar como terminado. El entorno
puede estar configurado para cambiar automaticamente el estado Trabajo después de la llamada a
Listo, No esta listo o algun otro valor, al hacer clic en Marcar como terminado, o es posible que el
usuario tenga que establecer su estado manualmente en Listo o algun otro valor, después de
completar el trabajo después de la llamada.

Crondmetros de llamadas

Link to video

[Modificado: 8.5.111.21] La Barra Interaccién contiene controles de llamada que le permiten
completar acciones de llamada tales como poner la lamada en espera y recuperar la llamada.
También contiene un crondmetro que le dice por cudnto tiempo ha estado manejando la llamada.

Cuando pone una llamada en espera, es posible que se muestre un nuevo cronédmetro que le indique
por cuanto tiempo ha estado la llamada en espera, y también podria mostrarse una barra de
progreso. La barra de progreso cambia de verde a amarillo y después a rojo a medida que pasa el
tiempo. Si la barra de progreso cambia a rojo, la llamada ha estado en espera durante mucho tiempo

>
y deberd hacer clic en Reanudar () para indicar al contacto que todavia continda en la llamada.
Si coloca el puntero del ratén sobre el crondmetro de espera, la duracién de la llamada y el tiempo de
espera se muestran en una informacién sobre herramientas si esta caracteristica estd habilitada.

Después de la llamada, antes de hacer clic en Terminado, un cronédmetro muestra cuanto le lleva
completar su Trabajo después de la llamada. Si coloca el puntero del ratén sobre el cronémetro de
después de la llamada, la duracién de la llamada y el trabajo después de la Ilamada se muestran en
una informacién sobre herramientas si esta caracteristica estad habilitada.

Informacién e historial del contacto

Utilice el botén del menu de la vista Mostrar/Ocultar informacion para
mostrar u ocultar la informacién del contacto y el historial de contactos del
contacto actual.

La vista Informacion de contacto permite ver y editar la informacién del contacto. Si el contacto ya
estd en la base de datos de contacto, su informacién se mostrara en esta vista. Utilice los campos
para agregar o modificar la informacién del contacto. Para obtener mds informacién acerca de la
Vista Informacién, véase Directorio de contactos.
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La vista Historial del contacto permite ver informacién acerca de las interacciones pasadas con el
contacto actual si el contacto ya se encuentra en la base de datos de contactos. Utilice las
herramientas de bldsqueda para encontrar interacciones especificas. Para obtener mas informacién
acerca de la Vista Historial de contacto, véase Historial del contacto.

Si hay interacciones en progreso o recientes para el contacto actual, el nUmero
de interacciones se muestra al lado del estado de la conexién de la interaccion.

Forzar el cierre de un caso (Llamada atascada)

Si usted se encuentra en una llamada y no puede cerrar la ventana Interaccién
porque la llamada se atascé en el sistema, haga clic con el botén derecho del
ratén en la pestafia que estd en la ventana Interaccién que representa la
llamada, y seleccione Cerrar de manera forzada este caso en el menu de
acceso directo. Se le solicitara confirmar que desea cerrar de manera forzada la
llamada.

Soluciéon de problemas entorno de equipos de escritorio remoto
y virtual
[Agregado: 8.5.109.16]

Es posible trabajar en un entorno que utiliza Infraestructura de equipo virtual (VDI) para ejecutar
Workspace. Esto significa que cuando empieza Workspace, se muestra en su pantalla pero no se
ejecuta realmente en su estacién de trabajo, sino en una maquina remota.

]
Si no puede hacer o recibir lamadas y el icono de Workspace SIP Endpoint () es gris en vez de
rojo, es posible que tenga que reiniciar la aplicacién Workspace Standalone SIP Endpoint.

Para mas informacién, consulte el Entorno de equipos de escritorio remoto y
virtual en el tema Login.

Comunicacion con otro agente

La ventana Interaccién de voz le permite Ilamar a otro agente o destino interno.
Para abrir esta ventana, en la Ventana principal, utilice el Team Communicator
para buscar un agente de destino interno e iniciar una llamada.

En el Menu de acciones de destino interno, seleccione Llamar <nombre del destino>, donde
<nombre del destino> podria ser un agente, una habilidad, un grupo de agentes o una cola de
espera. Si el destino interno acepta su invitacion, el estado de la ventana Interaccién de voz cambia
a Conectado. Ahora puede hablar con el destino interno.
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Usted tiene acceso a los mismos controles y funciones cuando estd hablando con un destino interno
0 con un contacto. Puede hacer lo siguiente:

e Verificar el estado de la [lamada.

e Realizar acciones de llamada, como finalizar la Ilamada, colocarla en espera, enviar DTMF, transferir la
Ilamada o iniciar una llamada de conferencia. Para agentes con VolP-/SIP-, estan disponibles las
siguientes acciones de llamada adicionales: grabar la llamada, silenciar y suspender silencio de la
llamada, y ajustar el volumen del micréfono y del altavoz. Consulte las Interacciones de voz para
obtener una lista de acciones y limitaciones adicionales.

¢ Ver el historial de [lamadas.

e Establecer un cédigo de disposicion.

Su sistema puede estar configurado para que llame al correo de voz de otro
agente o grupo de agentes. Si tiene disponible esta caracteristica, vera el icono
de correo de voz (E®) en los resultados de busqueda del Team Communicator
cuando busque un agente o grupo de agentes. Seleccione el destino de correo
de voz de la misma manera que selecciona una llamada de voz, IM o interaccién
de correo electrénico. [Agregado: 8.5.118.10]

Comunicacion con otro agente mientras maneja una interaccion
activa

Workspace le permite manejar mas de una interaccion de voz de manera
simultanea. Por ejemplo, se puede colocar en espera una llamada activa y
ejecutar una nueva interaccién de voz. Generalmente, esto se hace para
consultar con otro agente o destino interno a quien no se desea transferir la
llamada activa ni iniciar una conferencia con la [lamada activa.

Mientras estd en llamada activa, utilice la barra de herramientas del Team Communicator en la
Ventana principal para ejecutar una nueva interaccion de voz.

También se puede iniciar una sesion de IM con un destino interno a partir de la llamada activa. Las
sesiones de IM iniciadas a partir de una llamada activa permiten al destino interno ver los datos de
caso, asi como informacién e historial del contacto. Se puede cambiar una sesién de IM interna a una
[lamada de consulta de voz.

Si se inicia una nueva interaccién de voz, la llamada se coloca en espera y se establece la conexién
con el destino interno. Para reanudar la llamada original, haga clic en el botén Reanudar llamada
en la ventana de la interaccién de voz original.

Mientras la llamada original se encuentre en espera, se puede establecer la
conexion con la llamada de destino interno. Estan disponibles las acciones de
llamada estandares.
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Consulta de voz
[Modificado: 8.5.103.10, 8.5.109.16]

La funcién Consulta de voz permite consultar con un destino interno o un contacto sobre la
interaccién de voz actual.

Durante la consulta, se puede transferir al destino o comenzar una conferencia con el destino. El
destino tiene la opcién de aceptar o no su consulta, transferencia o solicitud de conferencia y puede
elegir finalizar la consulta. Las consultas de voz que se comienzan desde una interaccién activa
permiten al destino interno ver los datos, informacién de contacto e historial de los casos.

Link to video

Iniciar una consulta de voz

La vista Interaccion de voz le permite comenzar una consulta con un destino interno o un contacto
sobre su llamada de voz actual.

34

Haga clic en el botdn Iniciar una consulta ().

Utilice el Team Communicator para buscar un destino interno o un contacto.
En el Menl de acciones, haga clic en:

¢ Iniciar una consulta de voz: Inicie una consulta de voz con un destino interno o un contacto.

Después de iniciar la solicitud de consulta, el contacto o destino interno se coloca en espera y la llamada de solicitud de consulta
se presenta al destino de consulta. Los indicadores del Estado de la llamada que estan junto al nombre del participante
muestran si el contacto o el destino interno estd en espera e indica cuando la solicitud de consulta cambia de Estableciendo a
Conectada.

Link to video

O,

* Iniciar una consulta de voz (Transferencia): Inicie una interacciéon de voz para conversar con el destino de transferencia
antes de transferir la llamada al destino interno u a otro contacto.

* Iniciar una consulta de voz (Conferencia): Inicie una interaccién de voz para conversar con el destino de la consulta antes de
realizar la llamada en conferencia al destino interno u a otro contacto.

Notas:

e También puede elegir iniciar una Consulta de mensaje instantdneo desde el Menu de acciones. Haga
clic en Iniciar consulta de mensaje instantaneo para mostrar la vista Mensaje instantédneo en la
ventana de interaccién actual. Envie un mensaje para enviar una invitacién al destino de la consulta.

e Dependiendo de cémo esté configurado el sistema, es posible que cuando usted finaliza la llamada con
el destino de consulta se vuelva a conectar automaticamente con el contacto que estaba en espera o

c
que tenga que volver a conectar manualmente la llamada haciendo clic en Reanudar ( “ ). La
caracteristica de reconexién manual le permite hacer otra llamada de consulta sin volver a conectarse
ni tener que poner el contacto en espera nuevamente. [Agregado: 8.5.103.10]

Workspace Desktop Edition Help 67


https://player.vimeo.com/video/445355570?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/445228938?title=0&byline=0&portrait=0

Generalidades sobre funcionalidad Interacciéon de voz

Transferencia de una interaccién de voz

Link to video

Para conversar con el destino de la transferencia antes de transferir la lamada al destino interno o a
otro contacto, haga clic en el botén de consulta de la barra de herramientas y, en el Menu de
acciones del Team Communicator, seleccione la siguiente opcién:

Iniciar consulta de voz (o Iniciar consulta de voz (Transferir), dependiendo del tipo de entorno
que tenga).

Después de iniciar la solicitud de la consulta, se pone en espera al contacto o
destino interno y la llamada se presenta al destino de la consulta. Observe los
indicadores de estado de Ilamadas que estan junto al nombre del participante
para determinar si el contacto o el destino interno esta en espera para
determinar cuando cambia el estado de la solicitud de consulta de Estableciendo
a Conectado.

Después gue su destino acepta la consulta, estd conectado y podra conversar con el destino de la
transferencia. El contacto sigue en espera.

Completar la transferencia

_>
Para completar la transferencia, haga clic en el botén Transferencia instantdnea () de la
interaccién de voz principal, seleccione el destino de la consulta del Team Communicator y haga clic
en Transf. de llamada instantanea. El contacto o destino interno estd conectado con el destino de
transferencia y el estado de la lamada de voz cambia a Finalizado en la vista Interaccién de voz.

Puede realizar cualquiera de las funciones siguientes utilizando la barra de herramientas Consulta de
vVoz:

e Alterne (conmute) entre el contacto o destino interno y el destino de transferencia al hacer clic en

(3
Recuperar llamada ( “ ). El otro participante se pone en espera hasta que el usuario alterne o
complete la transferencia.

¢ Finalice la llamada del destino de la consulta y reanude la llamada con el contacto o destino interno (
).

e Envie tonos duales_(_:ls frecuencia multiple (DTMF) al destino de transferencia utilizando el teclado

numeérico DTMF ( ).

e Para agentes con VolIP-/SIP, estdn disponibles las siguientes acciones de llamada adicionales: grabar la
Ilamada, silenciar y suspender silencio de la llamada, y ajustar el volumen del micréfono y del altavoz.
Consulte las Interacciones de voz para obtener una lista de acciones y limitaciones adicionales.
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Una vez que se complete la transferencia, haga clic en Marcar como terminado para cerrar la

ventana Interaccion de voz ( v ). Se le puede configurar para que especifique un cédigo de
disposicién antes de que pueda hacer clic en Marcar como terminado.

Nota: Para elegir cambiar la transferencia a una conferencia, haga clic en el botén Conferencia

L
instantanea (), seleccione el destino de la consulta en el Team Communicator y haga clic en
Conferencia de voz instantdnea.

Véase Completar la conferencia.

Iniciar una conferencia de voz

Link to video

Para conversar con el destino de la conferencia antes de realizar la llamada en conferencia al destino
interno o a otro contacto, haga clic en el botén consulta de la barra de herramientas y en el Menu de
acciones del Team Communicator, seleccione la siguiente opcidn:

Iniciar consulta de voz (o Iniciar consulta de voz (Conferencia), dependiendo del tipo de
configuracién que tenga).

Después de iniciar la solicitud de la consulta, se pone en espera al contacto o
destino interno y la llamada se presenta al destino de la consulta. Observe
los indicadores de estado de llamadas que estan junto al nombre de la
persona para determinar cuando cambia el estado de la solicitud de consulta
de Estableciendo a Conectado.

Finalizar la conferencia

Después de que el destino acepte la consulta, para completar la conferencia, haga clic en el botén
e

Conferencia instantanea (), seleccione el destino de la consulta en el Team Communicator y

haga clic en Conferencia de llamada instantanea. El contacto o destino interno estd conectado

con el destino de la transferencia para la llamada en conferencia con el destino. El contacto o destino
interno estad conectado con el destino de la conferencia.

Link to video

Puede realizar cualquiera de las funciones siguientes utilizando la barra de herramientas Consulta de
VOZ:

¢ Alterne (conmute) entre el contacto o destino interno y el destino de conferencia haciendo clic

2
enReanudar llamada ( ‘* ). Se pone en espera al otro participante hasta que el usuario alterne o
complete la conferencia.
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e Finalice la llamada con el destino de la conferencia y reanude la Ilamada con el contacto o destino
interno ( ).

e Envie tonos duales de frecuencia multiple (DTMF) al destino de transferencia utilizando el teclado

numeérico DTMF ( ).

» Para agentes con VolIP-/SIP, estan disponibles las siguientes acciones de llamada adicionales: grabar la
Ilamada, silenciar y suspender silencio de la llamada, y ajustar el volumen del micréfono y del altavoz.
Consulte las Interacciones de voz para obtener una lista de acciones y limitaciones adicionales.

Link to video
Nota: Para elegir cambiar la conferencia por una transferencia, haga clic en el botén Transferencia

_}
instanténea(), seleccione el destino de la consulta en el Team Communicator y haga clic en
Transferencia de voz instantanea. Consulte transferencia para obtener mas informacién.

Después que se establece la conferencia, puede realizar las siguientes acciones:

e Suspender y reincorporar el sonido.
e Eliminar a un participante de la conferencia.

e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

»
e Completar la llamada haciendo clic en Finalizar llamada ().

. . . . 4
e Cerrar la ventana de Interaccion de voz haciendo clic en Marcar como terminado ( ). Se le puede
configurar para que especifique un cédigo de disposiciéon antes de que pueda hacer clic en Marcar
como terminado.

» Para agentes con VolIP-/SIP, estan disponibles las siguientes acciones de llamada adicionales: grabar la
Ilamada, silenciar y suspender silencio de la llamada, y ajustar el volumen del micréfono y del altavoz.
Consulte las Interacciones de voz para obtener una lista de acciones y limitaciones adicionales.

Suspender y reincorporar el sonido

[Modificado: 8.5.109.16] Su usuario puede ser configurado para suspender o reincorporar el sonido
para algunos participantes en una conferencia. Haga clic en el MenuU de acciones del participante
en la vista Interaccién de voz y seleccione Suspender de la conferencia para suspender a dicho
participante de la conferencia. El participante no podra escuchar lo que estan diciendo las otras
personas o conversar en la conferencia hasta que no se le reincorpore a la misma.

Cuando un participante es suspendido de una conferencia, se muestra la palabra Suspendido junto
a su nombre en el Menl de acciones del participante y el icono de Conferencia de llamada ()

cambia al icono de Conferencia de llamada suspendida (k1%).

Para reincorporar al participante suspendido a la conferencia, haga clic en el MenU de acciones del
participante de la vista Interaccién de voz y seleccione Reincorporar a la conferencia para
permitir que el participante pueda escuchar lo que estdn diciendo las otras personas y conversar con

Workspace Desktop Edition Help 70


https://player.vimeo.com/video/445035886?title=0&byline=0&portrait=0

Generalidades sobre funcionalidad Interacciéon de voz

ellos.

Eliminar a un participante de la conferencia

Se le puede configurar para eliminar a uno de las participantes de una
conferencia. Haga clic en el MenU de acciones del participante en la vista
Interaccion de voz y seleccione Eliminar de la conferencia para eliminar a ese
participante de la conferencia. Puede seguir conversando con la persona que no
fue eliminada de la conferencia.

Grabacién de voz

La funcionalidad de Grabacién de voz (solo para agentes con VolP/SIP) permite
grabar la interacciéon de voz actual con un contacto o un destino interno.
Workspace admite dos tipos diferentes de grabacién de voz: grabacién de
emergencia y grabacién de llamada controlada. El administrador del sistema
configura el tipo de grabacién de voz que es admitido en su entorno.

Si la cuenta esta configurada para la grabacién de emergencia, puede iniciar y detener la grabacién
mediante el uso de un solo botén.

Si la cuenta esté configurada para la grabacién controlada, puede iniciar una grabacién, pausarla,
reanudarla y finalizarla.

Adicionalmente, también puede estar configurado para grabacién automatica o grabacién guiada por
el sistema. Si ese es el caso, recibird una notificacién de que la grabacién esta en progreso.

La grabacién de llamada permite realizar las siguientes funciones desde la ventana Interaccién de
voz y la barra Interaccién de la ventana principal:

o]
e Grabar la llamada: Haga clic en Grabar la llamada () para grabar una llamada.

]
* Dejar de grabar la llamada: Haga clic en Dejar de grabar la llamada () para dejar de grabar
una llamada que esté grabando actualmente.

* Hacer una pausa en la grabaciéon de la llamada: Haga clic en Hacer una pausa en la grabaciéon de

1]
la llamada () para hacer una pausa en la grabacién de una llamada que esté grabando
actualmente.

]
* Reanudar la grabacion de la llamada: Haga clic en Reanudar la grabacién de la llamada ()
para detener la grabacién de una llamada que esté grabando actualmente.

Cuando esta grabando una llamada, el icono de llamada en el 4rea de participantes conectados
cambia a rojo.
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w Avril Mai (® Connected

Al pausar una grabacién de llamada, el icono de llamada rojo cambia a azul.

Si coloca el puntero del ratén sobre el icono de llamada, aparecerd un mensaje emergente sobre la
herramienta que se mostrard para indicar que la llamada se esta grabando y la duracién de la
grabacién.

Cuando estd activa una grabacién de llamada, un icono de grabacién de llamada
(.) se muestra en la barra de titulo de la Ventana principal.

Interaccidén de video

La ventana Interaccién de video es una vista flotante que le permite ver una
secuencia de video entrante de un contacto u otro destino. La secuencia de
video podria venir de un dispositivo mévil o una computadora equipada con una
camara web. Si tiene una cdmara de video como parte de su sistema, puede
enviar una secuencia de video al contacto.

La ventana Interaccién de video le permite ver ambas secuencias de video simultdneamente o solo la
secuencia de video entrante.

4 . L . ,

— Haga clic en Iniciar video para conectarse a la secuencia de video durante una llamada de
voz que también tiene un componente de video. Este botén se muestra en la Barra de interacciones
solo si la lamada tiene un componente de video.

L L

— Haga clic en Detener video para cerrar la ventana Interaccién de video. Esta accion no finaliza
la lamada, sélo detiene la secuencia de video para que no se muestre y detiene el envio de su
secuencia de video al contacto.

En la Barra de interaccién, use el botdn Iniciar/Detener el video para mostrar u ocultar la ventana de
video.

Los siguientes botones le permiten controlar la secuencia de video:

P

. E/ — Haga clic en iniciar o detener el componente de secuencia de video de una llamada de voz
con capacidad de video. Use esta funcién para poner el video en espera. Esta accién no tiene efecto en
la llamada de voz. La secuencia de video envia un mensaje a su contacto que dice "En espera". Si
coloca la llamada de voz en espera, la llamada de video también se pondra en espera.

c
J — Ponga la llamada en espera y recupere la llamada. El estado de la lamada cambia a En espera
y luego regresa a Conectado cuando recupera la llamada. Cuando pone la llamada en espera, la
secuencia de video también se pone en espera. Usted y el contacto ya no pueden verse en la
secuencia de video del otro. Al contacto le aparece un mensaje de "Video en espera".
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. [ E — Haga clic para mostrar u ocultar en la ventana Interaccién de video la vista en miniatura de
su secuencia de video.

E"-. . . .z . . .
« =l — Haga clic para alternar la vista de la ventana Interaccién de video entre la secuencia de video
entrante y la secuencia de video de su cdmara web.

Usted puede cambiar el tamafio de la ventana Interaccién de video haciendo clic y arrastrando los
bordes de la ventana. Workspace recuerda el tamafio y la posicién de la Ultima ventana de
Interaccién de video que usb.

Cuando termina su llamada de voz, la secuencia de video también finaliza y se
cierra la ventana de Interaccion de video.

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 Voice Call (Manejar una llamada de voz)
< 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ 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 U A~ W N

Consulta de voz
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10. Componentes, caracteristicas y controles
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Interacciones de devolucion de llamada

[Modificado: 8.5.111.21]

Sugerencia

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

Workspace tiene dos tipos de devolucién de llamada: Devolucién de llamada Genesys y devolucién
de llamada de la Web. La devolucién de llamada Genesys se proporciona como un servicio integrado
a través del componente Genesys Mobile Services (GMS). La devolucién de llamada de la web se
proporciona como un canal separado a través de eServices y serd retirado.

Devolucion de llamada Genesys

[Agregado: 8.5.111.21]

Las interacciones de devolucién de llamada se reciben en el canal de voz. Una devolucién de llamada
es una interaccién que ha sido solicitada por un contacto a través del sitio web de su compaiiia, un
teléfono mévil o el IVR de su compaiia. Se le notifica a través de una notificacién de interaccién de
que se le dirige una devolucién de llamada. Usted maneja la devolucién de llamada como cualquier
otra llamada de voz.

= Genesys - Knsti Sippola - Workspace

Infarmatior

2.
B Bie

General
Last Name™

First Mame®

Deesined Tirme:
Type:
Phone Number: 5115

206 %5350 AM

Immediate FFSId

Language

Address
Dispositions
City

| Zip Code

Counfry
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Tipos de devolucion de llam.

Su sistema puede tener uno o mas de estos tipos de devolucién de llamada:

¢ Inmediata, Retrasada o Programada — Su contacto solicita una devolucién de llamada y usted
recibe una notificaciéon de interacciéon que puede aceptar o rechazar. La vista de Informacién de
devolucién de llamada le muestra los datos reunidos del IVR de su compaiiia asi como el tipo de
devolucién de llamada, el tiempo especificado, el nUmero de teléfono y otra informacién tal como
instrucciones para usted.

* Retrasada (Vista preliminar del agente) — Su contacto solicita una devolucién de llamada, el
sistema de su compafiia la dirige hacia usted en el tiempo y puede tener una vista preliminar antes de
aceptar o rechazar la llamada. La vista preliminar de informacién es configurada por su administrador.
La vista de Informacién de devolucién de llamada le muestra los datos reunidos del IVR de su compafiia
asi como el tipo de devolucién de llamada, el tiempo especificado, el nUmero de teléfono y otra
informacién tal como instrucciones para usted.

Si su estado es Listo en el canal de Voz, pueden dirigirse nuevas solicitudes de devolucién de
llamadas hacia usted. Cuando una interaccién de devolucién de llamadas se dirige hacia usted, se
muestra una nueva Notificacién de interaccién. Haga clic en Aceptar para responder a la interaccién
de devolucién de llamada. Haga clic en Rechazar para devolver la devolucién de llamada a otro
agente, punto de enrutamiento o cola. Si no realiza alguna accién, la interaccién se devolvera a otro
agente, punto de enrutamiento o cola.

Acciones de llamada

Las acciones de llamada son controles estandar para las interacciones salientes. Workspace le
permite realizar las acciones de llamadas siguientes:

* Menu de acciones del participante—En el drea de estado de la llamada, haga clic en la flecha hacia
abajo que estd al lado del nombre del contacto para iniciar un tipo de interaccién diferente con el
contacto, como una interaccién por correo electrénico, si el contacto tiene disponible informacién de
canales adicionales en la base de datos de contactos.

x
¢ Finalizar llamada: Haga clic en Finalizar llamada () para desconectar la Ilamada.

]
* Retener llamada: Haga clic en Espera () para colocar una llamada activa en espera. Si una
Ilamada esta en espera, usted no puede oir al contacto y el contacto no puede oirle.

>
« Reanudar llamada: Haga clic en Reanudar llamada () para reconectar una llamada que esta en
espera. Podré oir al contacto y el contacto podra oirle.

_}
* Transferencia de llamada instantanea: Haga clic en Transf. de llamada instantanea () para
redirigir la interaccién saliente actual a un contacto o a un destino interno que seleccione utilizando el
Team Communicator.

L
* Conferencia de llamada instantanea: Haga clic en Conferencia de llamada instantanea ()
para iniciar una conferencia de voz con la interaccién saliente actual y un contacto o un destino interno
que seleccione utilizando el Team Communicator.

e Enviar DTMF: Puede adjuntar datos numéricos a una llamada introduciendo digitos de tonos duales de
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frecuencia multiple (DTMF) en el historial de caso de la llamada. Haga clic en el botén de teclado ( )
para abrir el teclado DTMF. Escriba los nimeros en el campo numérico o haga clic en los nimeros del
teclado para introducir los nUmeros.

* Reprogramar devolucion de llamada: Haga clic en Reprogramar devolucion de llamada ()
para volver a programar una llamada (por ejemplo, si el contacto estd muy ocupado para responder en
ese momento) para una fecha y/u hora diferente.

4

¢ Iniciar consulta: Inicie una consulta de voz con un destino interno o un contacto (). El destino
puede elegir no atender la solicitud. El destino puede finalizar la consulta. Puede finalizar la consulta o
transferir o colocar su interaccién actual en conferencia hacia o con el destino de la consulta.

* Marcar como terminado: Para finalizar una llamada y cerrar la ventana Interaccién de voz, haga clic

en Marcar como terminado ( v ). Se le puede configurar para que especifique un cédigo de

disposicién antes de que pueda hacer clic en Marcar como terminado.

Disposiciones

Use la vista Disposiciones para asignar un cddigo de disposicién a una interaccién en progreso o
terminada, para calificar el resultado de la interaccién.

Nota

Utilice la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

Devolucidon de llamadas en la web

La ventana Interaccién de devolucién de llamadas en la web es parecida a la ventana Interaccién de
voz. Permite ver toda la informacién necesaria para manejar una interaccién de voz con un contacto
que solicité una devolucién de llamada de la pdgina web de su compafiia.

Devoluciéon de llamadas en la web le permite una vista preliminar de la interaccién de la devolucién
de llamadas de la web antes de que conecte la llamada manualmente.

Si su estado es Listo en el canal de devolucién de llamadas de la web, pueden dirigirse nuevas
solicitudes de devolucién de llamadas hacia usted. Cuando una interaccién de devolucién de
llamadas de la web se dirige hacia usted, se muestra una nueva Notificacidn de interaccién. Haga clic
en Aceptar para mostrar la Vista preliminar de la interaccién de devolucién de Ilamadas de la web.
Utilice la Vista preliminar de la interaccién de devolucién de llamadas de la web para realizar una
lamada de voz saliente. Haga clic en Rechazar para dirigir el registro hacia otro agente, punto de
enrutamiento o cola. Si no realiza alguna accidn, la interaccién se dirigird hacia otro agente, punto de
enrutamiento o cola.
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Usar la Vista preliminar de interaccion de devolucion de
llamadas de la web

La Vista preliminar de interaccién de devolucién de llamadas es una versién especial de la vista
Interaccion de voz. Puede obtener informaciéon mas detallada sobre los controles de interaccion de
voz aqui.

La vista preliminar de la interacciéon de devolucién de llamadas de la web le permite ver la
informacién de la interaccién de devolucién de llamadas de la web antes de que se conecte con el
contacto. La Vista preliminar de interaccién de devolucién de llamadas de la web contiene las
siguientes caracteristicas y funciones:

e Informacioén del caso: Informaciéon resumida sobre la interaccién. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener informacién que el contacto introdujo en la pagina web de su
compafiia, el nimero telefénico del contacto, etc.

* Acciones de vista preliminar de llamadas (barra de herramientas): Acciones que puede realizar,
incluyendo iniciar la llamada, poner un marcador a la llamada como Hecha y programar un horario
diferente para la devolucién de llamadas.

* Informacién de devolucién de llamadas: Informacién especifica sobre el registro. El administrador
especifica el contenido de esta area. Puede contener un intervalo de tiempo para el cual el contacto
indicé disponibilidad, el nombre del contacto o la informacién sobre la naturaleza de la interaccién.

e Contacto: La vista Directorio de contactos le permite administrar la informacién de contacto.

* Respuestas: La vista Respuestas permite acceder a la base de datos de respuestas estdndares escritas
previamente para las interacciones. Estas respuestas se pueden leer al contacto durante una
interaccién telefénica.

Acciones de vista preliminar de llamadas

Las acciones de la vista preliminar de llamadas son controles estandar para las interacciones de
devolucién de llamadas de la web. Workspace permite realizar las siguientes acciones de vista
preliminar de llamadas:

¢ Llamar al contacto: Haga clic en Llamar () para conectarse con el contacto y mostrar la vista
Interacciéon de devolucién de llamadas de la web.

. v .
¢ Hecho: Haga clic en Hecho ( ) para marcar la llamada como realizada. Puede hacer esto en lugar de
Ilamar al contacto o después de haberlo llamado.

* Programar una devolucion de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada ( E )
para volver a programar una devolucion de llamadas a una hora diferente que la hora solicitada por el
contacto (por ejemplo, si el contacto no responde el teléfono, la linea del contacto estd ocupada, el
contacto no estd disponible para tomar la llamada u obtiene respuesta de la maquina contestadora del
contacto).

Workspace Desktop Edition Help 78



Generalidades sobre funcionalidad Interacciones de devolucién de llamada

Manejo de una interaccion de devolucion de llamadas de la web

Si hace clic en Llamar en la Vista preliminar de devolucién de llamadas de la web, la ventana Vista
preliminar de devolucién de llamadas de la web se actualiza para mostrar el Estado de la llamada y
las Acciones de la llamada de la ventana Interaccién de devolucién de llamadas de la web.

Estado de la llamada

El 4rea del estado de la llamada de la ventana Interaccién de devolucién de llamadas de la web
brinda el nimero telefénico o el nombre del contacto, asi como el estado de la llamada. Los estados
posibles de las llamadas pueden incluir los siguientes:

¢ Conectado: Usted estd hablando activamente con el contacto o con el destino interno.

¢ En espera: La llamada estd en un estado en el cual el contacto no puede oir al usuario y el usuario no
puede oir al contacto cuando el contacto esta en espera.

* Listo para llamar: Su sistema esta listo para conectar la llamada con el contacto. Este es el estado
predeterminado si usted o la otra persona finaliza la llamada.

Acciones de llamada

Las acciones de llamada son controles estandar para las interacciones salientes. Workspace le
permite realizar las acciones de llamadas siguientes:

* Menu de acciones del participante—En el drea de estado de la llamada, haga clic en la flecha hacia
abajo que estd al lado del nombre del contacto para iniciar un tipo de interaccién diferente con el
contacto, como una interaccién por correo electrénico, si el contacto tiene disponible informacién de
canales adicionales en la base de datos de contactos.

x
¢ Finalizar llamada: Haga clic en Finalizar llamada () para desconectar la Ilamada.

]
¢ Retener llamada: Haga clic en Espera () para colocar una llamada activa en espera. Si una
Ilamada esta en espera, usted no puede oir al contacto y el contacto no puede oirle.

>
¢ Reanudar llamada: Haga clic en Reanudar llamada () para reconectar una llamada que esta en
espera. Podré oir al contacto y el contacto podra oirle.

_}
* Transferencia de llamada instantanea: Haga clic en Transf. de llamada instantanea () para
redirigir la interaccién saliente actual a un contacto o a un destino interno que seleccione utilizando el
Team Communicator.

L
* Conferencia de llamada instantanea: Haga clic en Conferencia de llamada instantanea ()
para iniciar una conferencia de voz con la interaccién saliente actual y un contacto o un destino interno
que seleccione utilizando el Team Communicator.

¢ Enviar DTMF: Puede adjuntar datos numéricos a una llamada introduciendo digitos de tonos duales de

frecuencia multiple (DTMF) en el historial de caso de la llamada. Haga clic en el botén de teclado ( )
para abrir el teclado DTMF. Escriba los nimeros en el campo numérico o haga clic en los nimeros del
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teclado para introducir los nimeros.

* Programar una devoluciéon de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada ( E )
para volver a programar una llamada (por ejemplo, si el contacto estd muy ocupado para responder en
ese momento) para una fecha y/u hora diferente.

W9

¢ Iniciar consulta: Inicie una consulta de voz con un destino interno o un contacto (). El destino
puede elegir no atender la solicitud. El destino puede finalizar la consulta. Puede finalizar la consulta o
transferir o colocar su interacciéon actual en conferencia hacia o con el destino de la consulta.

Marcar como terminado: Para finalizar una llamada y cerrar la ventana

Interaccién de voz, haga clic en Marcar como terminado (L¥). Se le puede
configurar para que especifiqgue un cédigo de disposicion antes de que pueda
hacer clic en Marcar como terminado.

Disposiciones

Use la vista Disposiciones para asignar un cédigo de disposiciéon a una interaccién en progreso o
terminada, para calificar el resultado de la interaccién.

Nota

Utilice la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

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 Voice Call (Manejar una llamada de voz)
« Handle Callback Interactions (Manejar interacciones de devolucién de llamada)

¢ Handle Web Callback Interactions (Manejar interacciones de devolucién de llamada Web)
Temas relacionados

* Interacciones de voz
¢ Generalidades sobre funcionalidad
¢ Componentes, caracteristicas y controles

* Ayuda de Workspace Desktop Edition
Las 10 péaginas principales

1. Ayuda de Workspace Desktop Edition
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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.

vy
3
i
3
0

Kate Lewis ~

Schedule Callback
Consultation
Main menu

Transfer
Conferenc

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.

Workspace Desktop Edition Help 88



Generalidades sobre funcionalidad Interaccién de chat

= bnlMai ) Convected l I | Aol - [4]
agen! will be with you shofthy (Theough Chat Server Chatberee) 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
it Lewis -

1w thaat you haree had issues i the pas!. Ase you usng the same cand
el yoap s lasd tera ¥

Una vez cargadas todas las sesiones de chat més antiguas, aparece un aviso que le informa desde
cuando estdn disponibles sesiones mas antiguas.

= AwiMai () Connected [ ul I
———

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

sy ha ad S e

Chal System ' E
gent will e with you shonly (Thicugh Chat Serves ChatSenver)
i Willer L E
Hielic, hayer can | heslps you today T

Ayl Ma

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

= JohnDoe £ Connecied [ 15
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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
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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
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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.
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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
Hello, how can | help you today?

E Bl -Mai

Kate Lewis
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x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat

LIVWINGD

Al - Blai
x-Sure, just a sec
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Save As
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Kate Lewis
Can you send me a picture?
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navigation -m#_h(i ipg

62KB E

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.

nd

Si hace clic en Fin (
también finaliza.

) para finalizar la sesién con su contacto, la sesién con su destino de consulta

Tanto usted como su destino deben hacer clic en Marcar como terminado (
interaccion.

) para cerrar la

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.

Workspace Desktop Edition Help 101



Generalidades sobre funcionalidad Interaccién de chat

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
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¢ 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

Workspace Desktop Edition Help 104



Generalidades sobre funcionalidad Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

Generalidades sobre las tareas de correo
electronico

Sugerencia

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

La ventana de Interaccién de correo electrénico le permite ver toda la informacién necesaria para
manejar las interacciones de correo electrénico entrante y saliente con un contacto. Haga clic en los
siguientes enlaces para obtener mas informacién:

e Gestién de interacciones de correo electréonico de entrada.

* Gestion de interacciones de correo electrénico de salida.

Si es supervisor o Lider de equipo, usted podria ser responsable de la Revisiéon de AC de las
interacciones de correo electrénico.

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 An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)
< Blend Different Media Into A Single Conversation (Mezclar diferentes medios en una sola conversacién)
e Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Correo electrénico entrante
¢ Correo electrénico saliente

» Revisién de AC de correo electrénico
Las 10 péaginas principales

1. Ayuda de Workspace Desktop Edition
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Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© © N o oA W N

Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles

Workspace Desktop Edition Help 106



Generalidades sobre funcionalidad Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

Correo electréonico entrante

[Modificado: 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03]

Sugerencia

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

La ventana Interaccién de correo electrénico entrante permite manejar muchas tareas relacionadas
con el correo electrénico.

£
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3 <

%‘%)E g -écsg n S I
da F & & X0

< Genesys + Workspace JohnDavis ~ @ ~

Mark Avram e 00:01:11 ‘g '1-; ﬁ,' r?—:v_,' %

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]

Importante

En el caso de que haya un problema en su centro de contacto y se pierda la conexidn a los servidores que
manejan sus interacciones, es posible que algunas funciones no estén disponibles temporalmente 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 de interaccidon de correo electréonico entrante

La ventana Interaccién de correo electrénico entrante permite manejar muchas tareas relacionadas
con el correo electrénico, incluidas las siguientes:
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e Responder o Responder a todos el correo electrénico.

» Very guardar archivos de imagen adjuntos (para interacciones de correo electrénico en formato de
texto y HTML) e imagenes en linea (para interacciones de correo electrénico con formato HTML).

e Transferir (reenviar) el correo electrénico.

» Reenviar el correo electrénico a un Recurso Externo.

e Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual.

e Consultar con un destino interno o con un contacto.

 Iniciar una Consulta de voz con un destino interno o con un contacto.
e Iniciar una Consulta de IM con un destino interno.

e Establecer un cédigo de disposicion.

* Guardar el correo electrénico en un workbin para un manejo posterior.
e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones.

e Ver Datos del caso (datos adjuntos) de la interaccién actual.

e Llamar al remitente, si hay un nimero de teléfono en la base de datos de contactos.

* Ver y administrar el historial del contacto. Abrir y manejar interacciones de correo electrénico desde el
historial de contactos.

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 Interaccién:

Contraer o
Expandir ’D

e Ver la biblioteca de respuestas estéandar, si decide llamar al remitente en lugar de responder el correo
electrénico.

e Imprimir la interaccién de correo electrénico actual.
e Programar una devolucién de llamada: haga clic en Programar devolucién de llamada () para

abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada. Consulte Devolucion de llamada Genesys.
[Agregado: 8.5.111.21]

e Combinar la interaccién con otros medios (tales como correo electrénico, voz y SMS) utilizando el Menu
de acciones del participante.

w Avril Mai (@ Connected B

&= Mew E-mail to Personal (AMai@mail dom)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 WNew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)

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

Sugerencia

En algunos entornos, es posible que el usuario tenga que establecer un cédigo de
disposicién antes de transferir o reenviar la interaccién de correo electrénico.

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 vista de interaccién de correo electrénico entrante podrian ser texto sin
formato o podrian ser HTML. Podrd leer la URL antes de hacer clic en ella colocando el puntero del
ratén sobre la direccién URL para mostrar un mensaje emergente que le permite ver la direccién.

Advertencia

Para evitar la apertura de enlaces web maliciosos, vea los hipervinculos mediante el
mensaje emergente antes de hacer clic.

Imagenes insertadas y adjuntas
[Agregado: 8.5.113.11]
Algunas veces su contacto incluye imagenes como parte de su interaccién de correo electrénico.

Si su contacto inserta la imagen en el cuerpo de la interaccién de correo electrénico, la vera junto
con el otro contenido de dicho correo. Puede guardar la imagen a una unidad local o de red haciendo
clic en ella con el botén derecho y seleccionando Guardar imagen como en el menu contextual.

Si la imagen se envia como un adjunto, vera que aparece al lado de un icono de clip de papel por
encima del cuerpo de la interaccién de correo electrdnico.

Compaber 155we

From: clem2Bcusldey AFZTIH0NE 1149 AM
Ta:  main@mer dev

o mother-boand-581557_640 jpg (296B)

| am having an issue installing memory In my computer. Here is a
picture of the board.

El icono de clip de papel indica que la interaccién de
correo electrénico tiene un adjunto

Acciones para archivos adjuntos

Haga clic con el botén derecho en el nombre del archivo adjunto para realizar las siguientes
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funciones:

e Abrir — abre el archivo en la aplicacién predeterminada para el tipo de archivo.
¢ Guardar como — guarda el archivo en una unidad local o de red.
¢ Imprimir — imprime el contenido del archivo en una impresora que se especifique.

¢ Guardar todo — guarda todos los adjuntos en una unidad local o de red.

Transferencia de una interaccidn de correo electronico entrante

Para transferir una interaccién de correo electrénico que haya aceptado, haga clic en el botén

e ]
Transferir(). Aparece el Team Communicator. Elija un destino de la transferencia. Seleccione
Transferencia de correo electrénico.

Si el destino acepta la interaccidn, se cerrard la ventana de interacciones de su escritorio.

Si el destino rechaza la interaccién, la ventana de interaccién vuelve a abrirse en su escritorio y
muestra un error que le informa que el destino ha rechazado la interaccién.

Reenviar una interaccidon de correo electrénico entrante a un
Recurso Externo

[Modificado: 8.5.113.11]
[Modificado: 8.5.104.15]

Workspace tiene dos tipos de reenvio de correo electrénico. La mayoria de las empresas usaran un
tipo u otro, dependiendo de sus procesos de negocio.

* Reenviar — el caso de uso tipico es que se reenvia un correo electrénico y se hace una pregunta sobre
él, entonces se utiliza la respuesta recibida para completar la respuesta a su contacto.

* Reenviar como un adjunto — el caso de uso tipico es que se desea que otra persona a escriba la
respuesta al correo electrénico.

Reenviar
[Agregado: 8.5.113.11]

Enviar una copia comentada de una interaccién de correo electrénico a un recurso externo (alguien
del directorio de la compafia que esta fuera del control del entorno de Genesys — por ejemplo, su
oficina administrativa). Esto a veces se denomina reenvio en linea. Un correo electrénico entrante
reenviado se copia en una nueva interaccidon de correo electrénico. El nuevo correo electrénico tiene
una nota con la fecha y el nombre de contacto del correo electrénico que se reenvia y a continuacion,
el contenido del correo electrénico original entre comillas. Usted todavia sera responsable de la
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respuesta a la interaccidn original del correo electrénico entrante. Los agentes pueden o no esperar
una respuesta a este reenvio, dependiendo de sus normas y procesos corporativos.

Para reenviar el correo electrénico citado en linea en su correo electrénico, haga clic en Reenviar (

-
) en la barra de herramientas de la ventana activa del correo electrénico entrante.

Para agregar un destino al campo de direccién Para, realice una de las siguientes acciones:

e Comience a escribir un nombre u otra informacién de contacto en el campo de direccién. El Team
Communicator se abre y permite elegir un destino. Haga clic en Agregar direcciéon de correo
electrénico para ingresar la direccién de correo electrénico del destino en el campo de direccién. Si el
entorno estd configurado para permitirle al usuario ingresar varias direcciones, se puede hacer clic en
el campo de direccién y agregar direcciones de correo electrénico adicionales.

* Haga clic en el botén Para... al lado del campo de direcciéon Para que aparezca la vista BUsqueda de
contactos. Puede utilizar esta vista para realizar una blsqueda de destinos en el Directorio de
contactos. La vista Busqueda de contactos también se puede usar para agregar destinos en Cc.

Para que aparezca el campo de direccién Cc, haga clic en Agregar Cc. El campo de direcciéon Cc
aparece debajo del campo de direccién Para. Se agregan direcciones de correo electrénico al campo
Cc de la misma manera que se agregan direcciones al campo de direccién Para. Haga clic en X para
quitar el campo de direccién Cc.

Para agregar un comentario, informacién o instrucciones a la interaccién de correo electrénico
reenviado para el destino, ingrese su mensaje en el drea de cuerpo del correo electrdnico, por
encima del contenido citado del correo electrénico que esta reenviando.

=1

Para enviar el correo electrénico entrante reenviado en linea a los destinos, haga clic en ()
Completar Reenviar Ctrl+Retorno. La ventana de interaccién se cierra en su escritorio y el correo
electrénico se reenvia a la bandeja de entrada del recurso externo. Haga clic en Cancelar Reenviar
si desea cerrar la vista Reenviar correo electrénico sin reenviar la interaccién de correo electrénico.

Cuando se reenvia un correo electrénico, se almacena temporalmente en su bandeja de trabajo En
Progreso hasta que se complete el reenvio, luego se elimina de la bandeja de trabajo.

Reenviar como un adjunto
[Modificado: 8.5.113.11]

(Anteriormente denominado Reenviar a un Recurso Externo) Workspace permite que usted reenvie
interacciones de correo electrénico entrante activas a un recurso externo (alguien del directorio de la
companfia que estd fuera del control del entorno de Genesys — por ejemplo, su oficina
administrativa) seleccionando una direccién de correo electrénico en Team Communicator, ya sea
introduciendo manualmente la direccién o selecciondndola en una blsqueda de Contacto o de
corporativo o como un elemento Favorito personal. Puede configurar agentes para que puedan
agregar informacién adicional acerca de la interaccién reenviada en un cuadro de texto dedicado.

Dependiendo del proceso de negocios que utiliza su compaiiia, se podria mantener la propiedad de la
interaccién después de reenviarla y seria responsable de cerrar la interaccién.

Para reenviar el correo electrénico como un adjunto a un recurso externo, haga clic en Reenviar

Fo]
como un adjunto () en la barra de herramientas de la ventana de correo electrénico entrante
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activa. Dependiendo de la configuracién del sistema, esta accién puede abrir el Team Communicator
o puede mostrar la vista de interaccién de Reenviar correo electrénico como un adjunto.

Sugerencia

Es posible que el sistema no esté configurado para todas las caracteristicas de
Reenviar correo electrénico. Por ejemplo, es posible que el Team Communicator no se
abra, o que la vista de interaccién de Reenviar correo electrénico como un adjunto no
aparezca. Es posible que el usuario esté restringido a un solo destino Para, que Cc no
esté habilitado, o que el campo Instrucciones no esté disponible.

Para agregar un destino al campo de direccién Para, realice una de las siguientes acciones:

e Comience a escribir un nombre u otra informacién de contacto en el campo de direccién. El Team
Communicator se abre y permite elegir un destino. Haga clic en Agregar direcciéon de correo
electrénico para ingresar la direccién de correo electrénico del destino en el campo de direccién. Si el
entorno estd configurado para permitirle al usuario ingresar varias direcciones, se puede hacer clic en
el campo de direccién y agregar direcciones de correo electrénico adicionales.

* Haga clic en el botén Para... al lado del campo de direcciéon Para que aparezca la vista BUsqueda de
contactos. Puede utilizar esta vista para realizar una blsqueda de destinos en el Directorio de
contactos. La vista Busqueda de contactos también se puede usar para agregar destinos en Cc.

Para que aparezca el campo de direccién Cc, haga clic en Agregar Cc. El campo de direcciéon Cc
aparece debajo del campo de direccién Para. Se agregan direcciones de correo electrénico al campo
Cc de la misma manera que se agregan direcciones al campo de direccién Para. Haga clic en X para
quitar el campo de direccién Cc.

Para agregar un comentario, informacion o instrucciones a la interaccién de correo electrénico
reenviado para el destino, haga clic en cuadro de texto debajo de los campos Para y Cc y escriba su
mensaje.

U
Para reenviar el correo electrénico entrante como un adjunto a los destinos, haga clic en ()
Completar Reenviar como un adjunto. La ventana de interaccién se cierra en su escritorio y el
correo electrénico se reenvia a la bandeja de entrada del recurso externo. Haga clic en Cancelar
Reenviar como un adjunto si desea cerrar la vista Reenviar como un adjunto sin reenviar la
interaccion de correo electrénico.

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 An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)

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

* Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
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¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Correo electrénico saliente

¢ Revisién de AC de correo electrénico
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© o N o U A W N

Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles

Workspace Desktop Edition Help 113



Generalidades sobre funcionalidad Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

Correo electronico saliente

[Modificado: 8.5.113.11, 8.5.118.10, 8.5.127.06]

Sugerencia

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

Las interacciones de correo electrénico saliente se pueden generar de diversas maneras:

¢ Desde una ventana de interaccion de Correo electrénico entrante al hacer clic en:

-
* Responder ( )
—
-
* Responder a todos ()

e Al utilizar Team Communicator para buscar un contacto y seleccionando Nuevo correo electrénico
¢ Al seleccionar Crear un nuevo Correo electrénico en el Directorio de contactos

* Al responder un correo electrénico entrante de la vista Workbins.

Al responder un correo electrénico entrante del Historial del contacto.

e Durante una interaccién de voz, chat o workitem, al hacer clic en el MenU de accionesal lado izquierdo
del nombre de un participante conectado y seleccionar Nuevo correo electrénico

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]

Importante

En el caso de que haya un problema en su centro de contacto y se pierda la conexidn a los servidores que
manejan sus interacciones, es posible que algunas funciones no estén disponibles temporalmente 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.

Sugerencia

Cuando responde una interaccién de correo electrénico entrante, Workspace puede
configurarse para tener el contenido de la interaccién de correo electrénico original
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incluido en el cuerpo de la interaccidn del correo electrénico de respuesta.

La ventana de interaccién de correo electrénico saliente

La ventana Interaccién de correo electrénico saliente permite manejar muchas tareas relacionadas
con el correo electrénico, incluyendo las siguientes:
e Guardar la interaccién de correo electrénico en una bandeja de trabajo para su posterior manejo.

* Adjuntar uno o varios archivos seleccionados a la interacciéon de correo electrénico. Nota: Workspace
puede configurarse para restringir los tipos de archivos que desea adjuntar. Si selecciona un tipo de
archivo restringido, se mostrard un mensaje de error para informarle que su compafia no permite
adjuntar ese tipo de archive (por ejemplo. .exe, .bat, .jar, .js y otros).

e Insertar imagenes en el cuerpo de las interacciones de correo electrénico con formato HTML.
e Eliminar la interaccién de correo electrénico sin enviarlo.

e Iniciar una Consulta de voz con un destino interno o con un contacto

 Iniciar una Consulta de IM con un destino interno

e Seleccione el remitente de la lista desplegable De, que contiene las direcciones desde las cuales usted
puede enviar correo electrénico.

» Seleccione una direccién de correo electrénico alternativa para el destinatario haciendo clic en Para:
para abrir la vista BUsqueda de contactos.

e Agregar uno o mas destinatarios Con Copia (CC).

* Agregar uno o mas destinatarios Con Copia Oculta (Cco).

e Llamar al remitente, si hay un nimero de teléfono en la base de datos de contactos.

e Enviar al destinatario un Mensaje instantdneo (IM) si el destinatario es un destino interno
e Establecer un cédigo de disposicion.

e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones.

e Ver Datos del caso (datos adjuntos) para la interaccién actual.

e Ver y administrar el historial del contacto. Abra las interacciones de correo electrénico del historial del
contacto y péngalos en su lugar.

e Ver y administrar la informacién de contacto. Su cuenta también puede estar configurada para asignar
una interaccién desconocida a un contacto en la base de datos de contactos usando la funcién
Asignacién manual de contacto.

e Ocultar o mostrar los controles y la informacién acerca de la interaccién actual al hacer clic en el botén
contraer/expandir vista Interaccion:

Contraer O
Expandir G
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e Ver la biblioteca de respuestas estandar e insertar una respuesta en la interaccién de correo electrénico
o inserte automaticamente una respuesta escribiendo una palabra clave predefinida de acceso directo.

e Imprimir la interaccién de correo electrénico actual.

e Especificar o cambiar el asunto del correo electrénico.

» Escribir una respuesta o una nueva interaccién de correo electrénico.
e Cambiar entre correo electrénico con formato de solo texto y HTML.

e Especificar los formatos de fuentes, estilos de texto y parrafos de una interaccién de correo electrénico
con formato HTML.

* Elegir el idioma que utilizara para la funcién Revisar ortografia.

¢ Enviar la interaccién de correo electrénico al destinatario.

Sugerencia

Su cuenta podria estar configurada para revisar sus interacciones de correo electrénico antes de enviarlas a
sus contactos o podria estar configurada para revisar las interacciones de correo electrénico saliente de otros
agentes.

e Enviar una interaccién de correo electrénico de respuesta provisional haciendo clic en el botén Enviar y
seleccionar Envio temporal en el menu desplegable.

Sugerencia

Su cuenta puede estar configurada para que se inserten automaticamente las firmas en las nuevas
interacciones de correo electrénico. Usted no puede cambiar su firma, estd definida por su administrador.

Envio de correo electronico saliente

Los mensajes de las interacciones de correo electrénico saliente pueden redactarse como solo texto o
texto con formato HTML. Una interaccién de correo electrénico con formato HTML permite especificar
el aspecto del contenido y agregar respuestas en formato HTML de la Biblioteca de respuestas
estandar. El correo electrénico de solo texto no es compatible con las respuestas estdndar de formato
HTML; sin embargo, algunas respuestas estandar en formato HTML contienen componentes de solo
texto que se pueden insertar.

Importante

En algunos entornos, por motivos de seguridad, es posible que no pueda agregar o
editar direcciones de correo electrénico en los campos de interacciones de respuesta
de correo electrénico Para, Cc o Cco y no podra agregar campos de direccién Cc y Cco
a una nueva interaccién de correo electrénico saliente.
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Crear una interacciéon de correo electrénico saliente

La vista de interaccién de correo electrénico saliente contiene una barra de herramientas para

ayudarle a agregar imagenes, tablas e hipervinculos. Es probable que algunos de estos botones no
estén disponibles en su entorno.

Font and style Insert lmage

Email Format nsert Hyperlink

Y

Insert Table

HTML - Segoe UI ~ 9 B i U R =&

Il
1
|III|

re
il
il
lll

English (United 5 ~

Paragraph formatting

Cuando responda a una interaccién de correo electrénico entrante o cree una nueva interaccién de
correo electrénico saliente:

1. Primero confirme que ha especificado uno o mas destinatarios escribiendo una direccién de correo
electrénico en el campo Para o seleccionando un destinatario en Team Communicator. Puede agregar
mas destinatarios utilizando el menu Agregar Cc.

2. A continuacioén, ingrese el asunto de la interaccién de correo electrénico en el campo Asunto.
3. Verifique que el idioma de la Revisién de ortografia sea el correcto.

4. Si envia un correo electrénico con formato HTML, elija una fuente, tamafio de fuente y estilo para el
cuerpo principal de su interaccién de correo electrénico. Puede configurar diferentes tipos, tamafos y
colores de fuente seleccionando caracteres, palabras o bloques de texto individuales y especificando
las diferentes opciones para el texto seleccionado.

Aplique formato a péarrafos individuales seleccionandolos y utilizando los botones de formato de
parrafo para especificar el formato de numerado, vifietas, sangria, alineado a la derecha,
centrado, alineado a la izquierda, o parrafo en bloque.

5. Redacte su interaccién de correo electrénico escribiendo en el drea de composicién o haciendo clic en
un punto de insercién en el drea de composicion e insertando una respuesta de la Biblioteca de
respuestas estandar. Haga clic derecho en el drea de composicién para usar las herramientas de
edicion Cortar, Copiar y Pegar.

A partir de la versién 8.5.113.11, Workspace permite ingresar tabulaciones en el drea de
composicion del correo electrénico de interacciones de correo electrénico saliente presionando la
tecla TAB. Ahora, para usar la tecla TAB para ir al siguiente control o campo, primero debe
presionar Ctrl-TAB para salir del drea de redaccién del texto. Esta caracteristica podria estar
inhabilitada en entornos configurados para accesibilidad; si es asi, no podra ingresar tabulaciones
en el drea de composicién del correo electrénico, pero puede utilizar la tecla TAB para desplazarse
al siguiente control en el orden de tabulacién.

6. Aparece una linea ondulada de color rojo debajo de cada palabra que no esté en el diccionario de
verificacién de ortografia que haya especificado. Haga clic con el botén derecho del ratén en la palabra
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con el error ortogréafico para corregirla o agregarla al diccionario personal. También es posible ignorar la
palabra una vez (Omitir) o ignorarla siempre (Omitir todas).

» Siintenta enviar un mensaje que contiene palabras con errores ortogréaficos, es posible que el
sistema esté configurado para mostrar un cuadro de didlogo de advertencia que 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 ortogréficos. [Agregado: 8.5.105.12]

7. Algunos agentes podrian tener que escribir correos electrénicos en mas de un idioma. Algunos idiomas
utilizan una escritura de lectura de izquierda a derecha y otras de derecha a izquierda. Si esta funcién
estd activada, haga clic o seleccione el texto cuya direccién desea invertir y, a continuacién, haga clic

en uno de los siguientes botones de la barra de herramientas de edicién de texto para cambiar la
direccién de lectura del texto:

« 91+ — Configurar el texto en la direccién de lectura de derecha a izquierda.

*91 — Configurar el texto en la direccién de lectura de izquierda a derecha.

Vea este video sobre cdémo cambiar la direccién del texto.
Link to video

[Agregado: 8.5.127.06]

8. Insertar imagenes en linea (sélo en formato HTML), al hacer clic en Insertar imagen (&) o al copiar
una imagen y pegarla en el punto de insercién en el cuerpo de la interaccién de correo electrénico.
[Agregado: 8.5.113.11]

Después de haber insertado una imagen, es posible cambiar su tamafio arrastrandola por las
esquinas o los bordes

Al arrastrarla por las esquinas se mantiene la anchura y la altura relativas de la imagen. Al
arrastrarla por los bordes se distorsiona la imagen.

Si disminuye el tamafio de una imagen, se reduce el tamafio del archivo de la imagen que envie.
Esto es Util si la imagen que desea enviar es mayor que el tamafio que se le permite enviar.

Si aumenta el tamafio de una imagen, su calidad no serd muy buena y el tamafo del archivo
aumenta.

9. Puede insertar los hipervinculos en el cuerpo de un correo electrénico. Consulte Creacion y

administracién de hipervinculos para obtener mas informacién acerca de la creacién, edicién y
eliminacién de hipervinculos.

10. Especifique un cédigo de disposicion, si es necesario.

11. Cuando su interaccién de correo electrénico esté completa, puede realizar cualquiera de las siguientes
acciones:

-_p
4
* Haga clic en Guardar en el workbin de borrador ( [ ) para almacenarlo en un workbin para su
posterior procesamiento o revisién.

TL
Haga clic en Enviar (.) para enviar su interaccién de correo electrénico a los destinatarios

especificados. La ventana Interaccién de correo electrénico se cierra y la interaccién de correo
electrénico entrante se marca como terminada.

» Haga clic en el botén Enviar y seleccione Envio temporal en el menu desplegable, si desea enviar
una interaccién de correo electrénico de respuesta provisional. La ventana Interaccién de correo

electrénico permanece abierta y la interaccién de correo electrénico entrante no se marca como
terminada.
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K

* Sino desea guardar ni enviar la interaccién de correo electrénico, haga clic en Eliminar ().

Creacién y administracion de hipervinculos
[Agregado: 8.5.118.10]

La vista de composicién de correo electrénico saliente detecta automaticamente hipervinculos URL
(enlaces a sitios web) cuando los escribe en su interaccién de correo electrénico y presiona Espacio,
Retorno o Intro en su teclado. Si la URL que introduce no es valida, el hipervinculo no se crea. El
formato para las URL lo define el administrador; si esta intentando escribir una URL y no se convierte
en hipervinculo, consulte con su administrador sobre el formato que definié.

Si su interaccién de correo electrénico tiene formato HTML, Workspace tiene dos formas para crear
los hipervinculos utilizando el cuadro de didlogo Insertar hipervinculo. Abra este cuadro de didlogo
mediante alguna de las siguientes acciones:

1. Haga clic derecho en el punto de insercién y seleccione Insertar hipervinculo en el menu contextual.

2. Haga clic en el botén (@) Hipervinculo.
El cuadro de didlogo Insertar hipervinculo tiene dos campos:

¢ Texto para mostrar — Ingrese texto en este campo si desea mostrar texto en lugar de la URL que se
mostrard como un hipervinculo. Por ejemplo, si desea agregar un hipervinculo para el sitio web de su
compafiia, puede ingresar el nombre de su compafia en este campo y entonces el nombre de su
compafia serd un vinculo en el cual pueda hacer clic en el correo electrénico saliente. Esto es
particularmente Gtil cuando se crea un hipervinculo con una URL muy larga y no desea que la URL
completa aparezca en el mensaje de correo electrénico. Si deja este campo en blanco, la URL se
muestra como texto del hipervinculo.

* Direccién — Escriba la URL completa que incluya http:// o https://.

Después de haber insertado un hipervinculo en su interaccién de correo electrénico, lo podra
administrar si hace clic en él y seleccionar una de las siguientes opciones en el menu contextual:

« Editar hipervinculo — Abre el cuadro de didlogo Editar hipervinculo.

e Abrir hipervinculo — Abre el destino del hipervinculo en una ventana nueva o pestafa del explorador.
Esto le permite verificar la URL antes de enviarla a su contacto.

« Eliminar hipervinculo — Convierte el hipervinculo en texto. Nota: si el hipervinculo no tenia texto
para mostrar y si presiona Espacio, Retorno o Entrar inmediatamente después de convertir la URL en
texto, se convertird otra vez en una URL.

También puede abrir el cuadro de didlogo Editar hipervinculo si coloca el cursor en el texto de la
URL o en la URL y hace clic en el botén Hipervinculo en la barra de herramientas. O para editar el
texto a mostrar de un hipervinculo, coloque el cursor en el texto para que lo edite como lo haria con
cualquier texto.

Para abrir la URL en una nueva ventana o pestafa del explorador presione la tecla Ctrl y haga clic al
mismo tiempo en el hipervinculo.

Para eliminar un hipervinculo de una URL, coloque el cursor al final de la URL y presione Suprimir.
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Para eliminar un hipervinculo de un texto mostrado, coloque el cursor al final del texto mostrado y
presione Suprimir.

Ver video: Crear texto de hipervinculo (correo electrénico y chat)

Link to video

Revision del aseguramiento de la calidad (AC) de correo
electréonico

Su cuenta puede estar configurada para que las interacciones de correo electrénico saliente sean
enviadas a su lider de equipo o a su supervisor para una revisién de AC antes que envie a su
contacto la interaccién de correo electrénico. Si usted es un revisor de AC, aqui se describe el
proceso de revisién.

Su revisor de AC posiblemente le devuelva la interaccién de correo electrénico para que la actualice o
acepte la interaccién de correo electrénico y permitirle enviarla. El proceso de revisién puede requerir
mas de una iteracion.

Las interacciones de correo electrénico que se envian para revisidon pueden dirigirse al revisor o
almacenarse en un workbin que sea especificamente para las revisiones. La interaccién de correo
electrénico revisada puede devolverse directamente a usted o almacenarse en un workbin que sea
especificamente para interacciones de correo electrénico que serdn actualizadas.

Si su administrador ha configurado el estado de la revisién para que se muestre, se mostrard en la
Informacién del caso para la interacciéon, de modo que sabra si tiene que actualizar el contenido de la
interaccién de correo electrénico. Si el estado es Rechazado (o cualquier otra disposicién definida
por su administrador del sistema), la interaccién de correo electrénico no se envié al contacto.

El revisor puede actualizar el contenido de la interaccién de correo electrénico o puede agregar
instrucciones para usted en la vista Nota.

Después de que haya finalizado las actualizaciones para la interaccién de correo electrénico, haga

clic en Enviar para enviar la interaccién de correo electrénico al revisor para la aprobacién o
rechazo.

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 An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)

Blend Different Media Into A Single Conversation (Mezclar diferentes medios en una sola conversacion)
¢ Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)

e Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)
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Revision de AC de correo electronico

Sugerencia

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

Su administrador del sistema define el proceso de revisién en su centro de contacto. Los agentes
pueden configurarse para la revisidn obligatoria o para solicitar la revisién. Hay muchas maneras en
las que un administrador puede definir la ruta de las interacciones de correo electrénico revisadas,
por ejemplo, las interacciones para revisiéon pueden dirigirse directamente a un revisor, lider de
equipo, supervisor o a un workbin.

Puede configurar su sistema para que usted revise las interacciones de correo electrénico salientes
creadas por los agentes que supervisa, lidera o revisa para fines de aseguramiento de la calidad
(AC). Si es un revisor, los correos electrénicos salientes se dirigirdn a usted antes de que se envien a
otro contacto.

Como revisor, es posible que reciba interacciones de correo electrénico para su revisién a través de
una vista preliminar de la interaccién o puede recuperar las interacciones de correo electrénico
saliente de un workbin.

Cuando se le dirige una interaccién de correo electrénico para que la revise, aparece una vista
preliminar de la interaccién en su escritorio. Haga clic en Aceptar para mostrar la interaccién. Haga
clic en Rechazar para devolver la interacciéon a la cola.

La ventana Vista preliminar de la interaccién muestra la vista Informacién del caso. El campo Origen
especifica el remitente de la interaccién e indica que es para revision. Puede ver y editar el campo
Estado de la revisiéon de AC. Contiene datos adjuntos que especifican el estado de la revisién.
Cuando la recibe por primera vez, el estado serd posiblemente Desconocido o Para revision,
dependiendo de cémo su administrador configuré su sistema. Puede haber otra informacién acerca
de la prioridad de la interaccién o del &rea comercial a la cual pertenezca.

Si acepta la interaccién de correo electrénico para revisién, la ventana de la interaccién se mostrard
en su escritorio. La vista Informacién del caso se muestra en la ventana Interaccién. El campo
Origen especifica el remitente de la interaccién e indica que es para revisién. El campo Estado de
la revisiéon de AC se puede editar. Contiene datos adjuntos que especifican el estado de la revisidn.

, . . L L O

El drea del Estado del participante muestra el icono de supervisién de correo electrénico (Oﬁ) para
indicar que el agente esta bajo supervision. El botén Envio temporal no esta disponible para la
revisién de interacciones de correo electrdnico.

Puede revisar la interaccién y dejar comentarios al agente que originé la interaccién de correo
electrénico saliente. Dependiendo de la politica de su compania, puede dejar un comentario editando
directamente el contenido de la interaccién de correo electrénico o puede agregar notas para el
agente desde la vista Nota o puede comentar el contenido con el agente de forma verbal. En la
ventana Revisar interaccién de correo electrénico, usted puede hacer lo siguiente:
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e Actualizar el Estado de la revisién en la vista Informacién del caso (si su administrador configurd su
sistema para realizar esta accién)

» Editar el contenido de la interaccién de correo electrénico

e Establecer una Disposicion

e Agregar texto a la pestafia Nota

* Usar otras funciones estandar de la Ventana de interaccién de correo electrénico
Si su sistema esta configurado para establecer el estado de la revisién, su botén Enviar pudiera
contener un menu desplegable que le permita seleccionar una accién que se generard cuando se
envie la interaccién. Usted puede enviar el mensaje como Aprobado para el contacto o devolverlo al

agente como Rechazado. Su administrador probablemente configuré diferentes razones de rechazo
de las que puede elegir.

De lo contrario, cuando su revisién estd completa, establezca el estado en la Informacién del caso
para uno de los estados que su administrador configurd. Por ejemplo, pueden estar disponibles los
siguientes estados:

* Aceptado: La interaccién de correo electrénico se envia al contacto cuando hace clic en Enviar.

* Rechazado: La interaccién de correo electrénico se envia de regreso al agente o a un workbin que
contiene interacciones revisadas cuando hace clic en Enviar.

* Desconocido: La interaccién de correo electrénico se envia de regreso a la cola de revisién o al
workbin de revisién cuando hace clic en Enviar.

Si especific6 Rechazado, el Estado de revisién de AC en la Informacién del caso se actualiza a
Rechazado y la interaccién se devuelve al agente que la origind.

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:
e Handle An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)
« 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)

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Correo electréonico entrante

* Correo electrénico saliente
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Interacciones de SMS y MMS

[Modificado: 8.5.111.21, 8.5.110.13, 8.5.117.18, 8.5.121.03]

Sugerencia

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

El Servicio de mensajes cortos (SMS) es un componente de mensajeria de texto de la comunicacién
por voz e Internet. Con SMS es posible intercambiar mensajes de texto entre usted y un contacto a
través de su computadora. Por lo general, un contacto le enviard un SMS desde un dispositivo mévil,
una interfaz web o un cliente de correo electrénico.

Por definicién, los SMS son mensajes cortos. Workspace admite 160 caracteres por mensaje. Si
intenta enviar un mensaje mayor que el limite de caracteres, se enviardn mensajes adicionales de
modo que se transmita todo su mensaje.

El Servicio de mensajes multimedia (MMS) es un componente multimedia de comunicacién por voz e
Internet. En Workspace, MMS le permite recibir imadgenes enviadas a su centro de contactos desde un
dispositivo mdvil, una interfaz web o un cliente de correo electrénico. Las imdgenes se le muestran
como miniaturas. Para ver la imagen en tamafio completo, haga doble clic sobre la misma o haga clic
con el botén derecho y seleccione Abrir en el menu contextual. Se abrird en la aplicacién
predeterminada especificada en el sistema operativo de Windows. Si cuenta con los permisos
adecuados, puede guardar una imagen haciendo clic en el icono Guardar en la imagen o haciendo
clic con el botén derecho y seleccionando Guardar del menu contextual. [Agregado: 8.5.110.13]

Workspace es compatible con estos modos:

e Pagina: Usted recibe un solo SMS entrante al que usted puede enviar una respuesta o que usted puede
manejar de otra manera. También puede recibir imagenes de un contacto.

e Sesion: Usted recibe un SMS entrante que inicia una sesién de chat con un contacto. Una sesién de
SMS es una comunicacién de dos vias en tiempo no real entre usted y su contacto a través de su
computadora.

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

Utilice el control de Zoom en el Menu principal (consulte Administrar su configuracién y

preferencias) para cambiar el tamano del texto en esta vista. Es posible que esta caracteristica no
esté disponible en su entorno. [Agregado: 8.5.109.16]

Importante
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En el caso de que haya un problema en su centro de contacto y se pierda la conexidén a los servidores que
manejan sus interacciones, es posible que algunas funciones no estén disponibles temporalmente 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.

Modo de pagina SMS

En Modo de pégina SMS, se recibe un solo SMS o imagen en su escritorio. Puede responder al SMS o
manejarlo de otra manera, similar a la forma en que se manejan las interacciones de correo
electrénico. Usted no estd conectado en tiempo real con su contacto. El texto que su contacto escriba
aparece tanto en su ventana Sesién de SMS como en el dispositivo de su contacto. El texto que usted
escriba y envie desde la ventana Sesién de SMS se muestra en el dispositivo del contacto.

La ventana de interaccién de pagina de SMS le permite manejar muchas tareas relacionadas con los
SMS, que incluyen las siguientes:

e Enviar una respuesta al contacto. Tan pronto como haga clic en Enviar, la ventana Interaccién de la
pagina SMS se cierra y la interaccién se marca automaticamente como terminada.

e Abrir una miniatura de la imagen en la aplicaciéon predeterminada para ver imdgenes de su espacio de
trabajo.

. () Transferir de forma instantanea el SMS.

» Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual. Esta accidn cierra la ventana de la
interaccién sin necesidad de enviar una respuesta.

e Establecer un cédigo de disposicion.
e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones.

* Ver Datos del caso (datos adjuntos) para la interaccién actual.

W9
¢ |niciar una consulta ():
* \oz (destinos internos y contactos).

e M (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 de un SMS para efectuar una llamada.

» Enviar un correo electrénico al remitente, si hay una direccién de correo electrénico en la base de datos
de contactos. También puede hacer clic en una direccién de correo electrénico en la transcripciéon de
SMS para enviar un correo electrénico.

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

w Avril Mai (@ Connected B

&= Mew E-mail to Personal (AMai@mail dom)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 WNew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)

e Ver y administrar el historial del contacto.

e Ver y administrar la informacion de 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 Asignacién manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

e Ocultar o mostrar los controles y la informacién acerca de la interaccién actual al hacer clic en el botén
contraer/expandir vista Interaccién:

Contraer o
Expandir 0

e Utilizar una respuesta estandar.

Manejo de una interaccién de pagina SMS
Cuando acepta una interaccién de pagina SMS, se muestra la ventana de interacciéon de pagina SMS.

El nombre del contacto, el nimero telefénico de origen y el tiempo transcurrido se muestran en la
parte superior.

La informacion 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 estd
disponible en la base de datos de contactos.

La barra de herramientas de SMS est4 encima del drea Transcripcion de SMS. Utilice la barra de
herramientas de SMS para hacer lo siguiente:

* Transferencia de SMS instantdnea: Haga clic en Transferencia de SMS () para redirigir
(transferir) la interaccién por SMS actual a un destino interno usando el Team Communicator.

4
« Consulta: Haga clic en Iniciar consulta (=) para iniciar una consulta por IM o voz con un destino
interno o con un contacto utilizando Team Communicator.

X, Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

W Add to Favorites
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Menu consulta por SMS

* Programar una devolucion de llamada: Haga clic en Programar devolucién de llamada ()
para abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada Consulte Devolucién de llamada
Genesys. [Agregado: 8.5.111.21]

e Marcar como terminado: Complete la interaccién y cierre la ventana Interaccién de la pagina SMS,

haciendo clic en Marcar como terminado ( v ) para la interaccién actual. Su cuenta puede estar
configurada para requerir que especifique un cédigo de disposicién antes de que pueda hacer clic en
Marcar como terminado. El botén Marcar como terminado se muestra tan pronto como se
muestre la interaccién de pagina SMS.

Modo de sesion SMS

Durante una sesién SMS, usted y su contacto intercambian una secuencia de mensajes SMS. Ingresa
texto en la interfaz de la ventana de sesién SMS y la ventana mantiene una lista de desplazamiento
de la correspondencia de usted y su contacto. No hay notificacidon de escritura durante una sesién de
SMS porque usted no esta conectado en tiempo real con su contacto. El texto que su contacto escriba
aparece tanto en su ventana Sesién de SMS como en el dispositivo de su contacto. El texto que usted
escriba y envie desde la ventana Sesién de SMS se muestra en el dispositivo del contacto.

A diferencia del modo de pégina, usted mantiene la propiedad de la interaccién hasta que haga clic
en Terminado o hasta que expire el tiempo de espera del temporizador del intercambio. El intervalo
de tiempo de espera es configurado por su administrador. Si no se intercambian SMS durante un
intervalo de tiempo especifico, la sesién termina. Haga clic en Terminado para cerrar la sesidn.

La ventana de interaccion de sesién SMS simula una interacciéon de chat. Permite manejar muchas
tareas relacionados con la sesién de SMS, que incluyen las siguientes:

e Enviar una respuesta al contacto.

. () Transferir de forma instantanea el SMS.

e Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual.
e Establecer un cédigo de disposicion.

e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones.

e Ver Datos del caso (datos adjuntos) para la interaccién actual.

W9
¢ |niciar una consulta ():
* \oz (destinos internos y contactos).

¢ |[M (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 de un SMS para efectuar una llamada.

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

* 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]

e Ver y administrar el historial del contacto.

e Ver y administrar la informacién de 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 funciéon Asignacién manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

Utilizar una respuesta estandar.

Manejo de una interaccion de sesion de SMS

Cuando acepta una interaccién de sesién SMS, se muestra la ventana de interaccién de sesién SMS.

El nombre del contacto, el nimero telefénico de origen y el tiempo transcurrido 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 estd
disponible en la base de datos de contactos.

La barra de herramientas de sesidén SMS estd encima del drea Transcripcion de SMS. Utilice la barra
de herramientas de sesién SMS para hacer lo siguiente:

* Transferencia de SMS instantanea: Haga clic en Transferencia de SMS () para redirigir
(transferir) la interacciéon por SMS actual a un destino interno usando el Team Communicator.

4
¢ Consulta: Haga clic en Iniciar consulta () para iniciar una consulta por IM o voz con un destino
interno o con un contacto utilizando Team Communicator.

%, 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

* Programar una devoluciéon de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada ()
para abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada Consulte Devolucién de llamada
Genesys. [Agregado: 8.5.111.21]

* Marcar como terminado: Complete la interaccién y cierre la ventana de Interaccién de sesién SMS,

haciendo clic en Marcar como terminado ( v ) para la interaccién actual. Su cuenta puede estar
configurada para requerir que especifique un cédigo de disposicién antes de que pueda hacer clic en
Marcar como terminado. El botén Marcar como terminado se muestra tan pronto como se
muestre la interaccién de sesién SMS.
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Area de transcripcién de SMS

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

Si el SMS contiene un nimero de teléfono o una direccién de correo electrénico, puede hacer clic en
alguno de ellos para ejecutar una interaccién de voz o de correo electrénico, respectivamente.

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 SMS 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 direccidn.

Area de mensajes SMS

El 4rea de entrada de mensaje SMS le permite ingresar, ver y revisar la ortografia del mensaje antes
de enviarlo a su contacto. El drea de entrada de mensajes SMS permite realizar las siguientes
acciones:

e Escribir texto

e Pegar, copiar y seleccionar el texto mediante el menu contextual

Ver la biblioteca de respuestas estandar e insertar una respuesta en la interaccién 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]
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Transferencia de una sesion SMS

Para transferir un SMS o una sesién SMS que haya aceptado, realice los pasos siguientes

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

3. Seleccione Transferencia de SMS instantanea.

Si el destino acepta la interaccién, se cerrara la ventana de interacciones de su escritorio.

Si el destino rechaza la interaccién, un mensaje de error le informaréd que el destino rechazé la
interaccion.

Manejo de una interaccion de imagen MMS

[Agregado: 8.5.110.13] Cuando acepta una interaccién de MMS, se muestra la ventana de
interacciéon de modo de pagina SMS. Contiene una imagen en miniatura de cada una de las imagenes
recibidas y cualquier texto enviado por el contacto.

Rorril Mg E’ O0HO0-48 E...- m ,1,

Caser: Imformation * A

Onigin: Inbound SMS Page Mode

= dowril Mai @ Inbound | -Teil - [l

T message exchanges with thes comtact in the past 24 hours
show Messages

Puede contestar al remitente como un mensaje de texto SMS. No puede enviar una imagen a un
contacto.

El nombre del contacto, el nimero telefénico de origen y el tiempo transcurrido 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 estd
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disponible en la base de datos de contactos.

La barra de herramientas de SMS estd encima del area Transcripcion de SMS. Utilice la barra de
herramientas de SMS para hacer lo siguiente:

* Transferencia de SMS instantanea: Haga clic en Transferencia de SMS () para redirigir
(transferir) la interaccién por SMS actual a un destino interno usando el Team Communicator.

W9
« Consulta: Haga clic en Iniciar consulta (=) para iniciar una consulta por IM o voz con un destino
interno o con un contacto utilizando Team Communicator.

R, Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

* Programar una devoluciéon de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada ()
para abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada Consulte Devolucién de llamada
Genesys. [Agregado: 8.5.111.21]

* Marcar como terminado: Complete la interaccién y cierre la ventana Interaccién de la pagina SMS,

haciendo clic en Marcar como terminado ( v ) para la interaccién actual. Su cuenta puede estar
configurada para requerir que especifique un cédigo de disposicién antes de que pueda hacer clic en
Marcar como terminado. El botén Marcar como terminado se muestra tan pronto como se
muestre la interaccién de pagina SMS.

Para ver una imagen, haga doble clic o clic derecho en la miniatura de una imagen y seleccione Abrir
del menud contextual para abrir la imagen en la aplicacién de vista de imagenes predeterminada de
su estacién de trabajo.

Para guardar una imagen (si tiene los permisos adecuados) haga clic en el icono de Guardar en la
imagen o haga doble clic en la imagen y seleccione Guardar en el mend contextual.

/
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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 An SMS or MMS Interaction (Manejar una interaccién de SMS o MMS)
* Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* 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

© o N o U A W N

Consulta de voz

'_I
©

Componentes, caracteristicas y controles
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Workitems

[Modificado: 8.5.111.21, 8.5.117.18]

Sugerencia

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

Los workitems son documentos que pueden ser dirigidos a usted para su manejo. Incluyen
numerosos tipos de medios no interactivos, como son los faxes, que usted tendria que ver mientras
estd manipulando interacciones de otro tipo, como de correo electrénico.

La ventana de Interacciéon de Workitem le permite manejar tareas que estén relacionadas con
workitems, incluyendo las siguientes:

e Transferir (reenvio) de workitem

e Seleccionar Marcar como terminado para la interaccién actual.

* Iniciar una consulta de voz con un destino interno o con un contacto

e Iniciar una Consulta de IM con un destino interno

e Almacenar en un workbin para su posterior procesamiento o revisién

e Abrir un workitem en progreso de un workbin o cola en la vista Historial.

e Establecer un cédigo de disposicion.

e Utilizar la Nota para adjuntar una nota al historial de interacciones

e Ver Datos del caso (datos adjuntos) para la interaccién actual.

e Llamar al remitente, si hay un nimero de teléfono en la base de datos de contactos.

* Enviar al destinatario un Mensaje Instantaneo (IM) si el destinatario es un destino interno

e Enviar un correo electrénico al remitente, si hay una direccién de correo electrénico en la base de datos
de contactos

e Programar una devolucién de llamada: Haga clic en Programar devolucién de llamada () para
abrir el cuadro de didlogo de la Nueva dev. de llamada. Consulte Devolucién de llamada Genesys.
[Agregado: 8.5.111.21]

e Ver y administrar el historial del contacto.

e Ver y administrar la informacién de 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 Asignacién manual de contacto [Modificado: 8.5.117.18]

e Ocultar o mostrar los controles y la informacién acerca de la interaccién actual al hacer clic en el botén
contraer/expandir vista Interaccion:
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Contraer 0
Expandir 0

* Ver la biblioteca de respuestas estandar, si decide llamar al remitente para discutir el contenido del
workitem

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.

Transferencia de un workitem
Para transferir un workitem que haya aceptado, haga clic en el botén Transferencia de Workitem (

) que se muestre. Elija un destino de la transferencia. El destino debe ser configurado para
recibir interacciones del mismo tipo de workitem. Seleccione <tipo de workitem> Transferir.

Si el destino acepta la interaccidn, se cerrard la ventana de interacciones de su escritorio.

Si el destino rechaza la interaccién, la ventana de interaccién vuelve a abrirse en su escritorio y
muestra un error que le informa que el destino ha rechazado la interaccién.

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 Workitem Interaction (Manejar una interaccién de Workitem)

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

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

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

* Generalidades sobre funcionalidad
« Componentes, caracteristicas y controles

¢ Ayuda de Workspace Desktop Edition
Las 10 péaginas principales

1. Ayuda de Workspace Desktop Edition
2. Ventana principal

3. Mi estado
4.

Directorio de contactos
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Workbins
Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

o ® N o v

Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Usar el plugin de Workspace para Skype for
Business

Importante

Para esta version del plugin de Workspace para Skype for Business, Genesys es
compatible con Microsoft Lync 2013 y el servidor Skype for Business

Iniciar una sesion en Workspace Desktop Edition para acceder a
Skype for Business

= Genesys « Workspace © yncuserl v @

My Workspace
My sfg My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype For Business Sign In
S Genesys « Workspace

Sign-in address Type name of number  Q
melanie hayworth@gnnews.com

My Workspace
My sfB My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype for Business Contact
H Change your presence
i Waiting For Skype for Business Client Sign In Status: | M Ready ™
. Name: M Ready
to Skype .o ~_ "

Activity: | = Do Not Disturb

for Business

off work

Al iniciar sesién en Workspace Desktop Edition, vera la pestafia Mi SfB en la pantalla Mi Espacio de

trabajo y puede iniciar sesién en Skype for Business con su nombre de usuario y contrasefia de
Skype for Business.

Sugerencia

Si quiere iniciar sesidn automaticamente en Skype for Business la préxima vez que
inicie sesidén en su escritorio, seleccione Recordar contrasena.
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Ahora puede controlar su presencia en Skype for Business desde esta pestafa.

Advertencia

Aunque puede cambiar el estado de presencia que se muestra a sus compaferos en
Skype for Business, esto es solamente un aviso. El software de Genesys le seguira

enviando interacciones, a menos que cambie su estado en la barra de herramientas
principal del Workspace Desktop.

Vea estos videos:

Skype For Business
_ Logging In
©
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Usar el plugin de Workspace para Skype for Business

=

—

Skype For Business

Changing your
Presence

©

=

v

Skype For Business
Using the Directory
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Aceptar o rechazar interacciones

= Genesys « Workspace Oksanab + @ + | @ ~

) .
,_ Inbound interaction
Case Information ~

Origin: Inbound call to sip:oksana petrova@gnnews.com

~ sipmelanie.hayworth@ .. @ Connected <

@ sip:melanie.hayworth@gnnews.com

pep— Toast notification

origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com N

Accept

Cuando se envia una nueva interaccién entrante de Skype for Business a su estacién de trabajo,
aparece un mensaje de aviso en la esquina inferior derecha del escritorio.

Usted puede hacer lo siguiente:
* Aceptar: Abrir la interaccién en la ventana de Workspace Dsektop.
* Rechazar: Declinar la interaccién. (Solo esta si la interaccién se envia a través de un punto de ruta)

Si no acepta el mensaje de notificacidn, expira el tiempo, y la interacciéon no se establece.

Si acepta el mensaje de notificacién, aparece la vista de interaccién entrante.

Interacciones de IM

Cuando estd en una interacciéon de mensajeria instantanea (IM) y requiere informacién adicional,
tiene las siguientes opciones:

e Conferencia IM: Puede agregar a otro agente a una interaccién de IM existente.

Transferir IM: Puede transferir una interaccién de IM a otro agente.

Consulta de IM: Puede consultar con otro agente.

Escalar a voz: Se puede escalar una interaccién de IM a una interaccién de voz. Una vez escalada una
interaccion de IM a una interaccién de voz, puede escalarla nuevamente a video, siempre y cuando el
cliente tenga activo el video. No puede escalar a video directamente desde una interaccién de IM.

Guardar y restaurar una transcripcién de IM.
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Conferencia IM

itiate conference

= Oliana Fevova ) Connecied

134831 PAl] B Jobwiesn
437 PA] (i

— — s __

Delete from conF;};mce

Puede agregar a otro agente a una interacciéon de IM existente. Seleccione Conferencia
instantanea de IMy escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de texto. Cuando
encuentre el nombre del agente en la lista, seleccione Conferencia instantanea de IM o el icono al
lado del nombre del agente.

El otro agente recibe un mensaje de notificaciéon. El otro agente puede aceptar o rechazar la
interaccion.

Ahora puede intercambiar mensajes de IM con todos los participantes de la conferencia.

Cuando haya terminado con la conferencia IM, puede retirarse de la IM o puede quitar al otro agente
de la conferencia de IM.
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Transferencia de IM

= Genesys » Workspace

l;lriljn' Instant messaging to Oksana Petrova

Rebecca Mohnson
@ Offline

W% Instant IM Transfer
@ ™ ane
K-y Pendergast
4 Offine

[ ]
= Oksana Petrova ) Connected

|2:46:31 PM] Rebecca Johnson: H
|3:46:32 PM

Initiate transfer

Puede transferir una interaccién de IM existente a otro destino (agente, cola de espera, punto de
enrutamiento, etc.). Seleccione Transferencia instantanea de IMy escriba el nombre del agente o
URI de contacto en el cuadro de texto. También puede encontrar el nombre del agente en la lista de
todos los agentes. Seleccione el MenU de acciones o el icono al lado del nombre del agente.

El otro agente recibe un mensaje de notificacién y puede aceptar o rechazar la interaccién.

Consulta de IM

Link to video

Puede consultar con otro agente sobre una interaccién de IM existente. Seleccione Iniciar una
consulta, escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de texto y seleccione Iniciar
consulta de mensaje instantaneo en el Menu de acciones.

Se abrird una ventana de consulta de IM debajo de la ventana IM existente. Escriba su mensaje IM en
el campo de texto y presione Enviar. Se muestra un mensaje de notificacién en el sitio del usuario
seleccionado. La consulta de IM se establece cuando el agente acepta el mensaje de notificacién
para iniciar una consulta de IM.

Ahora puede intercambiar mensajes con el otro agente antes de volver a la conversacién con el
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g e ey T o e o

T — Initiate Consultation

B iy ] e

BT R

Covsultation window

cliente.

Escalar a voz
Link to video

Es posible que su cliente necesite escalar la conversacién de IM a voz o viceversa. El cliente utiliza su
cliente de Skype for Business para iniciar una llamada de voz o una interaccién de IM con usted. De
manera predeterminada la escalacién es respondida de manera automética. Sin embargo, un agente
puede contestar la llamada manualmente si la opcién interaction-workspace\lync.voice-
escalation-auto-answer tiene el valorFalso.

0, es posible que usted necesite escalar la conversacién de IM a voz o viceversa. Utilice el Workspace
Desktop para iniciar una llamada de voz o una interaccién de IM con su cliente.
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IM to Voice
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Interacciones de voz

Cuando estd en una interaccién de voz y necesita informacién adicional, tiene las siguientes opciones

e Conferencia de voz: Puede agregar a otro agente a una interaccién de voz existente.
e Transferencia de voz: Puede transferir una interaccién de voz a otro agente.

» Consulta de voz: Puede poner en pausa una interaccidon de voz mientras hace una consulta con otro
agente.

e Escalar a video: Puede escalar una interaccién de voz a una interaccién de video, siempre y cuando el
cliente tenga activo el video. Usted, como el agente que recibe la llamada, no puede elegir de manera
unilateral escalarla a video. Solo quien inicié la llamada puede escalarla a video.

Conferencia de voz

Puede agregar a otro agente a una interaccidon de voz existente. Seleccione Conferencia
instantdanea de voz y escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de texto.
Cuando encuentre el nombre del agente en la lista, seleccione Conferencia instantanea de voz o
el icono al lado del nombre del agente. El otro agente recibe un mensaje de notificacién. El otro
agente puede aceptar o rechazar la interaccién. Usted, el cliente y el otro agente se colocan en una
conferencia tripartita. Cuando haya terminado con la conferencia de voz, usted puede retirarse o
puede quitar al otro agente de la conferencia de voz.

Transferencia de voz

Puede transferir una interaccién de voz existente a otro destino (agente, cola de espera, punto de
enrutamiento, etc.). Seleccione Transferencia instantanea de voz y escriba el nombre del agente
o URI de contacto en el cuadro de texto. También puede encontrar el nombre del agente en la lista de
todos los agentes. Seleccione el Menu de acciones o el icono al lado del nombre del agente. El otro
agente recibe un mensaje de notificacién y puede aceptar o rechazar la interaccién.

Consulta de voz

Puede consultar con otro agente sobre una interaccién de voz existente. Seleccione Iniciar una
consulta, escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de texto y seleccione
Inicializar una consulta de voz en el Menu de acciones. La consulta de voz se establece cuando el
agente acepta el mensaje de notificacién para iniciar una consulta de voz. Su conversacién principal
se queda en espera. Si estuviera en una llamada de video al solicitar una consulta de voz, se
detendra su video y el botdn de iniciar/detener video no estara disponible durante la consulta.

Durante una consulta de voz, el botén de silencio no se muestra en la ventana de consulta de voz.
Sin embargo, puede utilizar el botén silencio desde la interaccién principal para silenciar la
conversacion.

Puede hablar con el otro agente antes de volver a la conversacién con su cliente.

Escalar a video

Es probable que su cliente necesite escalar la conversacién de voz a video o de video a voz. El cliente
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utiliza su cliente Skype para iniciar una llamada de voz con usted. Usted acepta la Ilamada. Una vez
aceptada la llamada, el cliente puede escalar la llamada de voz a video. Si el cliente realizé una
llamada de video al agente o agregd video a una llamada existente, usted puede agregar su propio
video a una llamada de video existente.

Interacciones de video

Cuando estd en una llamada de video y necesita informacién adicional, tiene las siguientes opciones

e Conferencia de video: Puede agregar a otro agente a una llamada de video existente.
e Transferencia de video: Puede transferir una Illamada de video a otro agente.

¢ Consulta de video: Puede poner en pausa una llamada de video mientras hace una consulta a otro
agente y, si es necesario, mas adelante transferir o poner en conferencia esta consulta de voz.

Conferencia de video

iyt - W

] ——e--ttt o musm T Initiator of
the video call

Twe other participants
of the video conference-
The video of the user
streaming video is
displayed here-

Puede agregar a otro agente a una llamada de video existente. Seleccione Conferencia de llamada
instantdnea y escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de texto. Cuando
encuentre el nombre del agente en la lista, seleccione Conferencia de llamada instantanea o
haga clic en el icono al lado del nombre del agente.

El otro agente recibe un mensaje de notificacién y puede aceptar o rechazar la invitacién a la
llamada. Ahora puede hablar con todos los participantes de la conferencia con video, si la invitaciéon
fue aceptada. Todos los participantes en la conferencia pueden ver el video del cliente. Solo un
agente puede mostrar video al cliente. Los otros agentes no podrdn mostrar su video a menos que el
primer agente detenga su video. Cuando haya terminado con la conferencia de video, puede retirarse
0 puede quitar al otro agente de la conferencia de video.

Transferencia de video

Puede transferir una interaccién de video existente a otro destino (agente, cola de espera, punto de
enrutamiento, etc.). Seleccione Transf. de llamada instantanea y escriba el nombre del agente o
URI de contacto en el cuadro de texto. También puede encontrar el nombre del agente en la lista de
todos los agentes. Seleccione el Menu de acciones o el icono al lado del nombre del agente. El otro
agente recibe un mensaje de notificacién y puede aceptar o rechazar la invitacién.
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Consulta de video

Mientras se encuentre en una llamada de video, puede solicitar una consulta con otro agente.
Seleccione Iniciar una consulta, escriba el nombre del agente o URI de contacto en el cuadro de
texto y seleccione Iniciar consulta de voz en el Menul de acciones. Se muestra un mensaje de
notificacion en el sitio del usuario seleccionado. Tenga en cuenta que la consulta es solo de voz; la
consulta de video no esta disponible.

Puede hablar con el otro agente antes de volver a la llamada de video.

Tenga en cuenta que mientras estad consultando con otro agente, el video no estara disponible,

incluso si la llamada de video estd En espera o Conectada. Puede reanudar la transmisién después

de finalizar la consulta al presionar el botén Iniciar video.
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Interaccion de Facebook

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

Interaction Workspace le permite manejar interacciones de redes sociales desde el sitio web de
Facebook. Este tema también esta cubierto en la guia del usuario de Workspace Desktop Edition.

Sugerencia
Este tema incluye la ventana de Interaccién de sesién de Facebook, que se utiliza
cuando responde a un mensaje privado.

Para las siguientes acciones consulte:

e Marcar varias interacciones como terminadas en Workbin
¢ Eliminar varias interacciones salientes del Workbin
e Hacer una consulta de Mensaje instantaneo

e Ver informacién e historial del contacto

Importante

Como las publicaciones y los comentarios de Facebook no se consideran interacciones
en vivo, su estado siempre se muestra como Offline en la ventana de interacciones

de Facebook.

Mostrar informacion de perfil de usuario de Facebook

Haga clic en el botén Mostrar informacion i ] para abrir una pestana de perfil de usuario. También
puede hacer clic en el nombre de usuario para abrir la pagina de Facebook con informacién del perfil

del usuario.
El género del autor aparece en el perfil del usuario. El género del autor también se muestra como un

icono: Masculino ® o femenino ¥.
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Ver Datos del caso

La vista Datos del caso (datos adjuntos) proporciona informacién sobre una interaccién, por ejemplo,
un numero de cuenta o tipo de servicio. El administrador del sistema configura cuéles datos adjuntos
se muestran.

Mostrar el nUmero de "Me gusta" de Facebook

El nimero al lado del icono de pulgares arriba 16 indica el nUmero de "me gusta".

Expandir o contraer la vista de Comentarios

Puede expandir los Comentarios con un clic en Ver. Después de hacer clic en Ver, aparece ocultar
para que pueda cerrar el comentario. También puede seleccionar Expandir todo o Contraer todo
en la vista de Comentarios para ver/ocultar todos los comentarios de una sola vez.

Ver el nimero Total de comentarios y Mostrar mas comentarios

Haga clic en el botén Mostrar informacién i ] para abrir el perfil de usuario y luego haga clic en la
pestafia Publicacidén para ver el nimero total de comentarios.

El Total de comentarios también aparece arriba de la publicacién original. El administrador
establece el nUmero de comentarios que apareceran por pagina. Si el nUmero de comentarios excede
el nimero establecido, aparece Mostrar mas. Haga clic en Mostrar mas para ver comentarios
adicionales.

Mostrar la viabilidad y el sentimiento de la interaccion de
Facebook

Cuando llega una interaccién de Facebook, se pueden ver los iconos de Viabilidad y Sentimiento, los
cuales podrian tener uno de los siguientes valores:

¢ Viabilidad —Los valores posibles son Viable", No viable»‘tr/ 0 no declarado ﬁ "

e Sentimiento—Los valores posibles pueden ser Positivo @ Negativo @ , Neutral &) 0 no declarado

O-

Viabilidad y Sentimiento se basan en la clasificacién y evaluacién de los resultados obtenidos de
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Genesys Knowledge Management.

Las publicaciones viables en Facebook son de color amarillo y las no viables son de color gris o
blanco. Los comentarios en Facebook se expanden automaticamente y son de color amarillo si son
viables, y estdn contraidos y son de color gris o blanco si no son viables. Cada comentario en
Facebook tiene su propio icono de viabilidad y sentimiento, los cuales pueden ser actualizados por el
agente en caso necesario.

Actualizar la viabilidad y sentimiento de la interaccion de
Facebook

Durante el procesamiento de la interaccidn, tiene la opcién para cambiar el valor de la clave
correspondiente a Viabilidad y Sentimiento al hacer clic en el icono correspondiente y seleccionar
después el valor correcto.

Ocultar o mostrar una publicacion

Oculte una publicacién raiz en la pagina de Facebook de la marca haciendo clic en Ocultar
publicacion o revele una publicacién oculta haciendo clic en Mostrar publicacién. Una entrada
oculta no es visible para quienes ven la pagina

Me gusta o No me gusta

Indique si una publicacién o comentario le gusta o no le gusta haciendo clic en Me gusta o No me

gusta. El icono Le gusta al Agente A aparece en publicaciones que le gustan.

Responder a la publicaciéon original enrutada de Facebook

La publicacién original enrutada se encuentra en la seccién izquierda, en el drea de Informacién del
caso. Los comentarios subsiguientes aparecen abajo con sangria. Para responder a la publicacién
original, haga clic en Comentario. Ingrese su comentario, haga clic derecho y seleccione Revisar
ortografia. También puede copiar y pegar texto seleccionado. Cuando termine, haga clic en Enviar.
Workspace asocia su comentario con la publicacién.

Responder a un comentario de Facebook

Los comentarios subsiguientes aparecen con sangria debajo de la publicacién original ruteada. Haga
clic en el comentario que corresponda, ingrese su comentario, revise la ortografia y haga clic en
Enviar. También puede copiar y pegar texto seleccionado.
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Acceder a imagenes y archivos adjuntos a mensajes privados

Si un mensaje privado entrante tiene imagenes u otros archivos adjuntos, se agrega al mensaje una
lista de los archivos adjuntos y enlaces a las imagenes. Usted puede hacer lo siguiente:

e Hacer clic en un enlace en el mensaje para mostrar una imagen

* Hacer clic en la URL de la bandeja de entrada de los mensajes privados de Facebook en el area
deinformacioén del caso. Esto le lleva a una pdgina que muestra todas las conversaciones de esta
pagina, donde puede ver las imagenes y descargar archivos que no sean imagenes.

Responder mensajes privados

Puede responder a un mensaje privado de un usuario (no puede enviar nuevos mensajes privados).
Para hacerlo, debe estar conectado a uno 0 a ambos de los canales especiales Facebook (modo de
sesién) y Mensaje privado de Facebook.

La interaccién estd conectada

e Sila interaccién estd en estado Conectado, el drea de respuesta esta activa y puede ingresar texto
como se ve en la figura de abajo. Cuando haya terminado, puede hacer clic en Enviar en la esquina
inferior derecha.
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—~ ) }
tz} Albin Marvern o 00:02-D4 "_’ = 'a ,-i ~

Origin: Inbound Facebook Session Mode

Channel: channel-facebook

Facebook Interaction Type: 10
SM Server Name: SM_Server_w2kc-vm08_850

= Albin Marvern ) Connected B3

3 message exchanges with this contact in the past 48 hours

Show messages

[10:07:02 AM] Albin Marvern: Hello Genesys,

Do you have an outbound campaign praduct

[10:07:02 AM] Albin Marvern: Hello Genesys,

My contact center has a total of 27 agents. What product would be appropriate?
[10:07:02 AM] Albin Marvern: Hello Genesys,

I am interested in your Business Edition. Can you direct me to more detailed information?
[10:12:33 AM] mm_8500: Hi Albin,

: For info on Genesys Business Edition you can go to http://docs.genesys.com/Documentation/
Bus]neﬁd L LN PP )

Send

Ingreso de texto en el cuadro de respuesta

e También puede seleccionar Mensaje privado de Facebook en el menu desplegable debajo del
nombre del contacto, como se ve en la siguiente figura:
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+ Albin Marvern ) Connected

[Z Facebook Private Message [
Show me_.ssages B Create a new Facebook Private Message

Fam s re asel a2 s L v sl o a2

Mensaje privado en la lista desplegable

Aparecera un drea de nuevo mensaje privado para que ingrese el texto.
3 . 11 - - ¥ el ¥
Albin Marvern o 00:01:37 ﬂ/ n_) 'i o 00:03:13 '1-
Case Information -

Origin: Inbound Facebook Session Mode

)

‘t

£l
g

Channel: channel-facebook

Facebook Interaction Type: 10
SM Server Name: SM_Server_w2kc-vm08_850

+ Albin Marvern ) Connected @ Offline B

4 message exchanges with this contact in the past 48 hours
Show messages
[10:22:58 AM] Albin Marvern: Thanks! Is there support for hybrid deployments

[10:30:18 AM] : Albin Marvern has not sent any message since 10:22:58 AM. Facebook session
has expired and is now over

From: Genesys Face
To: Albin Marvemn

 Yes, we do have

Ingreso de texto para un nuevo mensaje privado

e Finalmente, puede crear una respuesta desde la seccién Historial, como se describe en el siguiente
elemento.
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La interaccidn estd desconectada

Si la interaccién se encuentra en estado Desconectado, puede responder de las siguientes
maneras:

» Al seleccionar Mensaje privado de Facebook desde el menu desplegable debajo del nombre del
contacto, como se describe en la seccién anterior.

e Al seleccionar la interaccién en la pestafa Historial y luego haciendo clic en el icono Responder E
que aparece arriba de la lista de interacciones. Aparece un area para responder en la cual puede
ingresar texto.

Dependencias del canal

* Si el mensaje no ha expirado, puede responder si inicié sesién en Facebook (modo de sesién) o en un
Mensaje privado de Facebook.

* Si el mensaje ya expird, deberd iniciar sesién en Mensaje privado de Facebook para responder.

Soporte a emojis y emoticones

Workspace admite emoticones y emojis estandar de Facebook. Verd mejores resultados si tiene
instalada la fuente Segoe Ul Emoji en su sistema.

En general, Workspace es compatible con Unicode 6 emojis, pero no es compatible con los emojis

LI
, y "=, Estos emojis aparecen como cuadros vacios en las publicaciones y mensajes
privados.

Otras acciones

¢ Puede enviar varios mensajes privados como respuesta a un mensaje privado entrante. Se asocian al
mensaje privado entrante original como su mensaje matriz.

e Puede mover a un workbin un mensaje privado sobre el que esta trabajando. Desde alli puede realizar
las acciones estdndar de workbin (abrir, mover,...)

Crear una nueva publicacion

En la lista desplegable del icono del Agente o el Gadget desplegable,

1. Seleccione Publicar actualizacion, luego Facebook. Aparece una ventana de Nuevo mensaje.

2. Seleccione una cuenta de la lista desplegable.
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Adjuntar una imagen

Puede adjuntar una imagen a una publicacién saliente no solicitada.

Para adjuntar una imagen, haga clic en el icono Agregar imagen = y después utilice el cuadro de
didlogo resultante para navegar hasta el archivo deseado. Este icono aparece debajo del cuadro de
texto.

Utilice la biblioteca de respuestas estandar

Al responder a una publicacién o comentario, puede insertar una respuesta estandar. Haga clic en el
botén vertical de Respuestas en medio de la ventana para abrir una biblioteca de respuestas
estdndar. Puede buscar por palabra clave o abrir carpetas y ver las respuestas.

Al hacer clic en Comentario o crear una nueva publicacién, se muestra un icono adicional con el
signo de mas. Después de hacer clic en este signo, el contenido de la respuesta estdndar se agrega
al mensaje. Si la respuesta estandar incluye una imagen adjunta, también se agrega el archivo
adjunto. Actualmente puede adjuntar imédgenes solo a publicaciones nuevas no solicitadas.

El sistema podria ser configurado para que pueda insertar automaticamente una respuesta al escribir
una palabra clave de acceso directo predefinido.

Realizar una busqueda utilizando un Hashtag sobre el cual se
pueda hacer clic

Los usuarios de Facebook pueden usar el simbolo #, conocido como hashtag, para marcar palabras
clave o temas en las publicaciones, lo que puede ayudarle a encontrar mensajes de interés. Si hace
clic en una palabra que tiene un hashtag en cualquier mensaje sera dirigido a una pagina de
Facebook que tiene una lista de todos los otros mensajes en esa categoria.

Eliminar

Eliminar una interaccion saliente

Para eliminar una interaccién saliente, haga clic en el botén Eliminar m en la barra de herramientas
en la parte superior de la ventana de interaccién.

Eliminar un comentario o publicacién

Para eliminar un comentario o publicacién, haga clic en Eliminar.
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Sugerencia

El elemento se puede eliminar si esta accién estd permitida por el autor de la
publicacién y el usuario tiene la autorizacién para eliminar una publicacién o
comentario.

Responder a una interaccion de Facebook utilizando otro medio

Puede responder mediante una interaccién de llamada de voz, correo electrénico o SMS. Workspace
puede presentar una lista desplegable de canales disponibles para acceder a un contacto.

Si como agente, obtiene informacién de otro contacto (no especificamente de Facebook), como el
numero de teléfono o correo electrénico de un contacto, puede ingresarla manualmente en la
pestafa Informacidn. La opcién correspondiente para otros canales de medios aparecera al hacer clic
en la flecha a la izquierda del nombre del contacto.

Si no se configura un canal o la informacién de contacto para este canal no existe, aparece el
mensaje "No se puede realizar accién".

Colocar interacciones en un Workbin

Para colocar una interaccién, entrante o saliente, en un workbin, haga clic en el botén Mover a

Workbin E

Consultar con otro agente por medio de voz

. . . ) - [ . .
Haga clic en la flecha hacia abajo en el botén Iniciar una consulta y seleccione el tipo de
destino. Haga clic en la lupa para buscar por nombre o nimero de teléfono.

Transferir a un grupo de agentes, agente, cola de espera de
interaccion o habilidad

Haga clic en el botén Transferir para seleccionar el tipo de destino. Haga clic en la lupa para
buscar por nombre o nimero de teléfono.
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Seleccionar un coédigo de disposicion

Puede seleccionar la pestafia Disposiciones y elegir un Cédigo de disposicién para la publicacién
original de Facebook enrutada.

Seleccione varias interacciones de la misma direccién en un
Workbin

Si un workbin contiene varias interacciones y todas son entrantes o salientes, puede seleccionar
todas juntas y aplicar una accién; por ejemplo, Mover a cola de espera o Marcar como terminado.

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 Facebook Interaction (Manejar una interaccién de Facebook)
« 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)

e Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ 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

. Workbins

1
2
3
4. Directorio de contactos
5
6. Generalidades sobre funcionalidad
7

. Mis mensajes
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8. Login
9. Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Interaccion de Twitter

Sugerencia

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

Interaction Workspace le permite manejar interacciones de medios sociales desde el sitio web de
Twitter.

Para las siguientes acciones consulte:

e Hacer una consulta de Mensaje instantaneo

* Marcar varias interacciones como "terminadas" en el Workbin
¢ Eliminar varias interacciones salientes en el Workbin

e Agregar una Nota

e Ver informacion e historial del contacto

e Marcar una interaccién como "Terminada"

Mostrar informacion de perfil de usuario de Twitter

Haga clic en el ® botén Mostrar informacién para ver la informacién del perfil de usuario. También
puede hacer clic en el nombre de usuario para abrir la pagina de Twitter con informacién del perfil del
usuario.

Mostrar el niUmero de Tweets del usuario de Twitter

El icono Numero de estados O 2625 indica el nimero de Tweets del usuario.

Mostrar la viabilidad y sentimiento de la interaccion de Twitter

Cuando llega una interaccién de Twitter, se pueden ver los iconos de Viabilidad y Sentimiento, los
cuales podrian tener uno de los siguientes valores o no estar declarado:

-

e Viabilidad —Los valores posibles son Viable", No viabley 0 no declarado
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e Sentimiento—Los valores posibles pueden ser Positivo @, Negativo @ , Neutral &) o0 no declarado

Los tweets viables son de color amarillo y los no viables son de color gris o blanco.

Viabilidad y Sentimiento se basan en la clasificacién y evaluacion de los resultados obtenidos de
Genesys Knowledge Management.

Actualizar la viabilidad y sentimiento de la interaccion de Twitter

Durante el procesamiento de la interaccidn, tiene la opcién para cambiar el valor de la clave
correspondiente a Viabilidad y Sentimiento al hacer clic en el icono correspondiente y seleccionar
después el valor correcto.

Mostrar el nUmero de seguidores

El nimero después del icono Numero de seguidores “ 938 indica el nimero de usuarios de
Twitter que siguen a esta cuenta.

Mostrar la designacion de que el usuario es un seguidor

El icono L4 indica que el usuario es un seguidor de Twitter.

Sequir/dejar de seqguir un usuario de Twitter

Puede volverse o dejar de ser seguidor de un autor del mensaje de Twitter.

Seleccione el botén Seguido A- para dejar de seguir esta cuenta. Aparece un menu donde puede
seleccionar Dejar de seguir:

A- % O-

Unfollow

El botén cambia a No seguido A 7. 0, en caso de que cambie de parecer, haga clic en el botéon No
seguido. Aparece un menu donde puede seleccionar Seguir:
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hi- #- ©-

@

Insercidn automatica de "Menciones"

Una mencién (@ + <nombre_de_usuario>) se inserta automaticamente en las respuestas, Responder
a todos, Retweet con comentarios y tweets nuevos con mencién. Este @<nombre_de usuario> se
convierte en un enlace sobre el cual se puede hacer clic y que lleva al perfil del contacto de Twitter
una vez que la interaccion llega a Twitter.

Si escribe @<nombre_de_usuario> en cualquier mensaje y <nombre_de_usuario> corresponde a un
contacto, esta mencién también se convierte en un enlace al perfil del contacto de Twitter una vez
que la interaccién llega a Twitter.

Responder a la publicacion original enrutada de Twitter

La publicaciéon original enrutada de Twitter se encuentra en la seccién izquierda, en el area de
Informacion del caso. Para responder el Tweet, haga clic en Responder o haga clic en la flecha hacia
abajo después de Responder. Se despliega un menu. Seleccione un tipo de respuesta (véase la
siguiente figura).

= kt O Offline Twitter |
. Twitter |
. | cehimtod ki
199 T - - -

G May 21 at 11:49 AM 21907 A- F- O

= _ ) _ _ _ o Faceboc
I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of

misha collins http//t co/hs47TWViQSe Facehoc

i ] Reply -

¥@ Reply To All[Reply]|

w_¥ Retweet

w=¥ Retweet with Comments

Responder a un Tweet

Se abre un cuadro de texto. Seleccione un manejo de Twitter desde el que desea enviar su respuesta
al usuario de Twitter. Escriba su texto. El tamafo del texto estd limitado por el valor de opcién
twitter.max-chars (el valor predeterminado es 140). Para revisar la ortografia de su respuesta
automaticamente haga clic derecho y seleccione Revisar ortografia. También puede copiar y pegar
texto seleccionado. Cuando haya terminado, haga clic en el botén para enviar la respuesta (véase la
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figura abajo).

~ kt € Offline

[ cehimtod kt e o
LR May 21 at 11:49 AM 219 O K- F- O

I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of
misha collins http//t.co/hs4TWViQSe

i ]

»® ﬁ mira108 Mira

: [@cehimtod, a novel tactic! You might also be interested in

Characters Remaining : 82 SendReply [Eg [

Introduzca el texto de respuesta

Responder a todos los participantes en la conversacion actual de
Twitter.

Haga clic en la flecha hacia abajo después de Responder. Se despliega un menu. Seleccione
Responder a todos.

Responder por mensaje directo

Cuando el autor del mensaje de Twitter es un seguidor, puede enviar un mensaje directo al autor
como una forma de respuesta.

Retweet

Haga clic en la flecha hacia abajo después de Responder, seleccione Retweet en el menu y luego
haga clic en el botén Retweet.
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Retweet con comentarios: Inicie un nuevo Tweet con Responder
al remitente

Puede hacer un nuevo Tweet y responder al remitente del mensaje actual, incluyendo el texto de ese
mensaje y agregar comentarios adicionales. También puede copiar y pegar texto seleccionado. Un
indicador de Retweet (RT) se inserta automaticamente al inicio del texto del mensaje. Haga clic en la
flecha hacia abajo después de Responder, seleccione Retweet con comentarios, introduzca el
texto y haga clic en Enviar Retweet con comentarios.

Nuevos mensajes y Tweets no solicitados

La guia del usuario de Workspace describe cdmo crear y enviar mensajes salientes no solicitados a
un usuario de Twitter.

Soporte a emojis y emoticones

Workspace admite emojis y emoticones estandar, tanto entrantes como salientes. Verd mejores
resultados si tiene instalada la fuente Segoe Ul Emoji en su sistema.

En general, Workspace es compatible con Unicode 6 emojis, pero no es compatible con los emojis

y . Estos emojis aparecen como cuadros vacios en los mensajes publicos y privados.

Utilice la biblioteca de respuestas estandar

Al responder a un Tweet o crear un nuevo Tweet no solicitado, puede insertar una respuesta estandar.
Haga clic en el botdn vertical de Respuestas en medio de la ventana para abrir una biblioteca de
respuestas estandar. Puede buscar por palabra clave o abrir carpetas y ver las respuestas.

Si la respuesta estandar incluye una imagen adjunta, también se agrega el archivo adjunto, siempre
y cuando el mensaje permita imdgenes adjuntas.

El sistema podria ser configurado para que pueda insertar automaticamente una respuesta al escribir
una palabra clave de acceso directo predefinido.

Adjuntar una imagen

Puede adjuntar una imagen a un nuevo Tweet no solicitado, una respuesta, una respuesta a todos o
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un Retweet con comentarios. (No puede adjuntar una imagen a un retweet ni a ningun tipo de
mensaje directo).

Para adjuntar una imagen, haga clic en el icono Agregar imagen (= y después utilice el cuadro de
didlogo resultante para navegar hasta el archivo deseado. Este icono aparece debajo del cuadro de
texto en las respuestas y Retweets con comentarios; aparece debajo del cuadro de texto en Tweets
no solicitados.

Se admiten los siguientes formatos de imagen:

. JPEG
. JPG
« PNG
. GIF

Ver datos del caso

El area de informacidn del caso (datos adjuntos) proporciona informacién sobre una interaccién de
Twitter. El administrador del sistema configura los datos adjuntos que se muestran; por ejemplo tipo
de mensaje, nombre de la consulta y la ubicacién del usuario.

FEliminar una interaccion saliente

Para eliminar una interaccién saliente, haga clic en el botén Eliminar en la barra de herramientas
en la parte superior de la ventana de interaccion.

Responder a una interaccion de Twitter utilizando otro medio

Puede responder mediante una llamada de voz, correo electrénico o SMS. El Workspace puede
presentar una lista desplegable de canales disponibles para acceder a un contacto.

Si como agente, obtiene informacién de otro contacto (no especificamente de Twitter), como es el
ndmero de teléfono o correo electrénico de un contacto, puede ingresarla manualmente en la
pestafia Informacidn. La opcién correspondiente para los canales de medios disponibles aparecerd al
hacer clic en la flecha que estd arriba del botén que se utiliza para transferir (cerca del nombre de
usuario).

Si no se configura un canal o la informacién de contacto para este canal no existe, aparece el
mensaje No se puede realizar accién.
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Colocar interacciones en un Workbin

Para colocar una interaccién, entrante o saliente, en un workbin, haga clic en el botén Mover a
(yal}
Workbin .

Consultar con otro agente por medio de voz

Haga clic en la flecha hacia abajo en el botdn Iniciar una consulta E y seleccione el tipo de
destino. Haga clic en la lupa para buscar por nombre o nimero de teléfono.

Transferir a un grupo de agentes, agente, cola de espera de
interaccion o habilidad

Haga clic en el botén Transferir para seleccionar el tipo de destino. Haga clic en la lupa para
buscar por nombre o nimero de teléfono.

Abrir una URL abreviada sobre la que se pueda hacer clic

Los mensajes de Twitter estan limitados a 140 caracteres. Si introduce una URL en un mensaje de
Twitter, usard muchos de los caracteres disponibles para su respuesta. Para resolver este problema,
Twitter en su interfaz web para la creacién de mensajes convierte las URL muy largas en URL mas
cortas. En una URL corta, la URL larga se reemplaza por una URL mas corta mediante la generacién
automadtica de una combinacién de letras y digitos. Interaction Workspace utiliza estas URL acortados
sobre las cuales se puede hacer clic.

Abrir una pagina de perfil de usuario de Twitter utilizando las
menciones sobre las cuales se puede hacer clic

El signo @ se usa para llamar a nombres de usuario en Tweets, como este: jHola @)JoeBelow! Haga
clic en un nombre de usuario precedido del signo @ para vincular con un perfil de usuario de Twitter.

Workspace Desktop Edition Help 165



Generalidades sobre funcionalidad Interaccion de Twitter

Realizar una busqueda en Twitter mediante un #hashtag sobre el
cual se pueda hacer clic

Twitter utiliza el simbolo #, llamado hashtag para marcar palabras clave o temas en un Tweet. Los
hashtags le ayudan a encontrar Tweets de interés. Puede utilizar el simbolo del hashtag # antes de
palabras clave relevantes en su Tweet para clasificar esos Tweets y que aparezcan con mayor
facilidad en las busquedas en Twitter. AL hacer clic en una palabra que tenga un hashtag en cualquier
mensaje, aparecen todos los demds Tweets en esa categoria. Los hashtags pueden estar en cualquier
parte del Tweet

Mostrar Respondiendo a Tweet

Si la interaccién de Tweet entregada es una respuesta a otro Tweet, Interaction Workspace permite
ver el Tweet original al hacer clic en el nombre de usuario que se encuentra después de
Respondiendo a. Una ventana de navegador abierta muestra el Tweet matriz en Twitter.

Seleccionar un codigo de disposicion

Puede seleccionar la pestafia Disposiciones y elegir un cédigo de disposicién para la publicacién
original de Twitter enrutada. Para obtener mas informacién acerca de cémo configurar y utilizar
disposiciones seleccionadas, consulte Ayuda de Workspace Desktop Edition.

Seleccionar varias interacciones de la misma direccidon en
Workbin

Si un workbin contiene varias interacciones y todas son entrantes o salientes, puede seleccionar
todas juntas y aplicar una accién; por ejemplo, Mover a cola de espera o Marcar como terminado.

Responder a tweets desde Mi historial

Puede responder a tweets, hacer retweet y agregar tweets a favoritos desde la pestafa Mi historial,
lo que le permite actuar sobre interacciones marcadas como terminadas.

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:
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* Handle A Twitter Interaction (Manejar una interaccién de Twitter)

» 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)

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ 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

© X N o U R~ W N+

Consulta de voz

[
°©

Componentes, caracteristicas y controles
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Interaccion de RSS

Sugerencia

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

Interaction Workspace le permite manejar interacciones de RSS de redes sociales. Usted puede hacer
lo siguiente:

Para las siguientes acciones consulte:

* Agregar una Nota

e Marcar una interacciéon como "Terminada"

Ver la fuente del formato web, el encabezado y el contenido de
RSS

La ventana de interaccién RSS le permite ver la fuente del formato web, el encabezado y el
contenido. Haga clic en el encabezado para ir directamente a la pagina asociada en el sitio web.
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Origin: Inbound rss

+ ‘Unidentified’ €) Offline (39

The Lookout - Yahoo! News 5. =
i ﬁ June 17 at 7-42 AM ¥ ©

Snowden: U.S. ‘not going to be able to cover this up by jailing or murdering me'

Edward Snowden, America's most-wanted whistle-blower, says the truth about the
government spying program he revealed will eventually come out, regardless of what
happens to him. "all | can say right now is the US Government is not going to be able to
cover this up by jailing or murdering me,” Snowden wrote in a live [..]

Ver informacion del canal y categorfa del elemento

Haga clic en el botén Mostrar informacion i ] para ver los derechos de autor del canal, idioma,
fecha de publicacién y categoria del elemento.

Ver la viabilidad y sentimiento de la interaccion de RSS

Cuando llega una interacciéon de RSS, se pueden ver los iconos de Viabilidad y Sentimiento, los cuales
podrian tener uno de los siguientes valores o no estar asignado:

¢ Viabilidad —Los valores posibles son Viable", No viabley o0 no declarado 'ﬂ "

e Sentimiento—Los valores posibles pueden ser Positivo @, Negativo @ , Neutral &) 0 no declarado

Los tweets viables son de color amarillo y los no viables son de color gris.

Viabilidad y Sentimiento se basan en la clasificacién y evaluacién de los resultados obtenidos de
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Genesys Knowledge Management.

Actualizar la viabilidad y sentimiento de la interaccion de RSS

Durante el procesamiento de la interaccién, tiene la opcién para cambiar el valor de la clave
correspondiente a Viabilidad y Sentimiento al hacer clic en el icono correspondiente y seleccionar
después el valor correcto.

Ver datos del caso

La vista Datos del caso (datos adjuntos) proporciona informacién sobre una interaccién, por ejemplo,
un numero de cuenta o tipo de servicio. El administrador del sistema configura cuéles datos adjuntos
se muestran.

Consultar con otro agente por medio de voz

Haga clic en la flecha hacia abajo en el botén Iniciar una consulta (8 | y seleccione el tipo de
destino. Haga clic en la lupa para buscar todos, buscar en favoritos o buscar el mas reciente.

Transferir a un grupo de agentes, agente, cola de espera de
interaccion o habilidad

Haga clic en el botén Transferir E seleccione el tipo de destino, introduzca los criterios de
busqueda y haga clic en la lupa para buscar en todos, buscar en favoritos o buscar el més reciente.

Ver el historial de la fuente del formato RSS

Haga clic en la pestafia Historial para ver las interacciones de RSS de un contacto en particular
(fuente del formato RSS). Dependiendo de la configuracién de Workspace Desktop Edition, la lista
podria incluir las interacciones de otros canales de medios.

Mueva la barra de desplazamiento para buscar interacciones archivadas o para buscar por mes,
semana o dia. Al mover la barra de desplazamiento, la lista de interacciones cambia para reflejar el
periodo de tiempo seleccionado. Haga clic en el botdn Filtrar para mostrar todas las interacciones o
las interacciones de un tipo de medio en particular. Haga clic en la lupa para buscar usando sus
propios criterios.
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Information History
Ach AN 1MW 1D
AWV Filker ~ | Quick search q g
“ O
Status Subject Start Date - End Date Processed by

w In Progress 5232074 12:34:57T PM
w(] InProgress 572372014 12:34:5T PM
sl InProgress Sf2372014 12:34:5T PM
wE] InProgress 5/23/2014 12:34:57 PM
s InFrogress 572373074 12:34:5T PM

Ver el nimero de interacciones en progreso

, . . ™ (39 . - , . .
El nUmero al lado del icono del reloj B (39) le permite ver rapidamente el nUmero de interacciones
en progreso.

Seleccionar un coédigo de disposicion

Puede seleccionar la pestaia Disposiciones y elegir un Cédigo de disposicién para la interaccién RSS.
Para obtener mas informacién acerca de cémo configurar y utilizar las disposiciones seleccionadas.

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 An RSS Interaction (Manejar una interaccién RSS)

< 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)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* Generalidades sobre funcionalidad
« Componentes, caracteristicas y controles

* Ayuda de Workspace Desktop Edition
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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 U A~ W N

Consulta de voz

[
°©

Componentes, caracteristicas y controles
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IM Interno

Sugerencia

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

Esta funcién le permite enviar un Mensaje instantdneo (IM) a otro agente (destino interno) o recibir
un IM de un destino interno. Si inicia el IM desde una Interaccién de voz activa, puede compartir
informacién de contacto con el destino de IM. Puede hacer la transicién de una sesién de consulta de
IM a una consulta de voz.

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]

Importante
Su cuenta debe estar configurada para utilizar Mensajeria instantédnea interna.

Enviar un IM

Utilice el Team Communicator en la vista de Ventana principal para encontrar el destino interno con
el que desea iniciar una sesién de IM.

En el Menu de acciones del destino interno, seleccione Enviar un mensaje instantaneo a <
nombre del destino>.

La sesion de IM se inicia en la ventana Interaccidn. El destino recibe una notificacién interactiva que
permite aceptar o rechazar su invitacién para iniciar una sesién de Mensajeria instantanea. Se le
notifica si el destino acepta, rechaza o deja que expire el tiempo de su invitacién.

La pestafia en la parte superior de la ventana Interaccién indica el logon del agente del destino
interno con quien esta en una sesién de IM.

El indicador de estado muestra el logon del agente del destino interno con quien estéd en una sesién
de IM y el estado de la sesién. El estado es Conectado o Finalizado.

El campo grande de texto contiene una transcripcién de la sesién de IM. Su logon y el logon del
destino interno se muestran sobre los mensajes en colores diferentes para permitir saber quién estd
escribiendo. Cada entrada recibe una marca de tiempo. Los logon aparecen sobre el texto que
ingresé el participante.
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Ingrese su mensaje en el campo al lado del botén Enviar. Haga clic en Enviar o presione la tecla
Intro del teclado para enviar el mensaje al destino interno.

Cuando haya terminado la sesién, haga clic en Finalizar sesién (-) para desconectarse de la
sesion de IM.

Haga clic en el botén Marcar como terminado ( ) para cerrar la ventana de la sesién de IM.

Recepcion de un IM

Si otro agente desea iniciar una sesién de Mensaje instantdneo con usted, el otro agente selecciona
su nombre en el Team Communicator y luego selecciona Enviar un mensaje instantaneo en el
Menu de acciones.

Una notificaciéon interactiva se muestra sobre la bandeja del sistema y la ventana Interaccién se
minimiza en su barra de tareas.

Haga clic en Aceptar para mostrar la nueva interaccién de IM en su ventana Interaccién. Haga clic
en Rechazar para rechazar la interaccién de IM. Si no selecciona Aceptar o Rechazar, se descarta la
notificacién interactiva, pero la interaccién de IM pendiente permanece en su barra de tareas hasta
que la muestre.

La pestafia en la parte superior de la ventana Interaccién indica el logon de la persona interna que
[lama con quien estd en una sesién de IM.

El indicador de estado muestra el logon de la persona interna que llama con quien estd en una sesién
de IM y el estado de la sesién. El estado es Conectado o Finalizado.

El campo grande de texto contiene una transcripcién de la sesién de IM. Su logon y el de la persona
interna que llama se muestran sobre los mensajes en colores diferentes para permitir saber quién
estd escribiendo. Cada entrada recibe una marca de tiempo. Los logon aparecen sobre el texto que
ingresé el participante.

Ingrese su mensaje en el campo al lado del botén Enviar. Haga clic en Enviar o presione la tecla
Intro del teclado para enviar el mensaje al destino interno.

Cuando haya terminado la sesién, haga clic en Finalizar sesién (-) para desconectarse de la
sesion de IM.

Haga clic en el botén Marcar como terminado ( ) para cerrar la ventana de la sesién de IM.

Iniciar una consulta de IM desde una interaccidon activa

Para iniciar una consulta de IM desde una interaccién activa, como voz, correo electrénico o chat,
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siga los siguientes pasos:

34
1. Haga clic en Iniciar consulta () para abrir el Team Communicator en su vista Interaccién activa
para buscar el destino interno con quien desea iniciar una sesién de IM.

2. En el Menu de acciones de destino interno, seleccione Iniciar consulta de mensaje instantaneo.
La nueva ventana de mensaje de IM interno tiene el estado Sin conexidn.
3. Para iniciar una sesién de IM interna, ingrese un mensaje y haga clic en Enviar. Para cancelar la sesion

de IM, haga clic en el botonMarcar como terminado ( v ).

Si envia un mensaje, el destino interno recibe una notificacién interactiva de su mensaje instantédneo
que incluye su mensaje inicial.

Si el destino interno acepta su invitacién, estardn conectados en una sesién de IM interna. Todos los
Datos de caso sobre la interaccién con el contacto se muestran en la ventana Interaccién de IM de su
destino interno. Las pestafas Informacién de contacto e Historial del contacto estan disponibles para
permitir a su destino interno ver informacién sobre su contacto y buscar en la base de datos del
historial de contactos. La pestafia de informacién es de solo lectura.

Puede realizar las siguientes acciones en la ventana Interaccién de IM de consulta:

* Ingresar mensajes en el campo de mensajes.
e Hacer clic en Enviar para enviar el mensaje al destino interno.

e Revisar la transcripcién del mensaje en el drea de transcripcién de mensajes.

* Hacer clic en Finalizar sesion (-) para terminar su consulta IM.

Transicion de una consulta de IM a una consulta de voz

Si esta conectado en una consulta de IM con un destino interno que haya iniciado desde la
interaccién de voz actual, puede hacer la transicién de la consulta de IM a una Consulta de voz
mediante los siguientes pasos:

4
1. Haga clic en Iniciar consulta () para abrir el Team Communicator en su vista Interaccién activa.

2. En Consultas activas, elija el destino de consulta activo como su destino de consulta de voz.
El destino interno con el que estd en una consulta IM se presenta como la seleccién predeterminada a
menos que escriba algo en el campo de bldsqueda o haga clic en cualquiera de los botones del filtro.

3. Seleccione Iniciar consulta de voz en el Menu de acciones del Team Communicator.

El contacto es puesto en espera. Cuando el destino interno acepta la solicitud de consulta, puede
conversar con dicho destino interno.
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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 Internal Instant Messaging (Manejar mensajeria instantdnea interna)

¢ Handle A Voice Call (Manejar una llamada de voz)

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

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

* 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

© o N o U A W N

Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles
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Interaccion con Apple Business Chat

Sugerencia

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

El Interaction Workspace le permite manejar las interacciones de Apple Business Chat. Este tema
también estd cubierto en la guia del usuario de Workspace Desktop Edition.

Indicador de respuestas pendientes

Importante

Esta seccién solo se aplica a las versiones 9.0.002.xx de Apple Business Chat y
superiores.

Cuando recibe un mensaje de un contacto, se inicia un temporizador y aparece un indicador de
respuesta pendiente junto al icono de tipo de interaccién en la parte superior de la ventana de

|
interacciéon de Apple Business Chat (). El temporizador le indica que tiene pendiente una
respuesta para su contacto.

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. El indicador
desaparece después de enviar un mensaje al contacto.

Si tiene una respuesta pendiente y la ventana Interaccién de Apple Business 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. Este
parpadeo se detiene en cuanto se vuelve a navegar por la interacciéon haciendo clic en la barra de
control de la interaccién.
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Uso de workbins

Importante

Esta seccién se aplica solo a las versiones de Apple Business Chat 9.0.001.05 y
superiores.

Su empresa puede utilizar workbins para gestionar las interacciones de Apple Business Chat. Un
workbin es como una cola de espera personal, donde se pueden almacenar interacciones que seran
utilizadas mds tarde. Ademas, al cerrar la sesidn, las interacciones abiertas de Apple Business Chat
se transfieren a un workbin para su uso posterior. Si un cliente reanuda una de estas interacciones,
se elimina automaticamente del workbin y se transfiere a un agente disponible.

Haga clic en d para transferir la interacciéon a un workbin. La interaccién se cierra en Workspace,
pero la sesidén sigue activa en segundo plano (del lado del servidor) y para el cliente final.

Para recuperar la interaccién del workbin, seleccione la interaccién y haga clic en Abrir, como se
muestra a continuacion:

2 Workspace

Type name of number Q@
My Workbins
~ Personal Workbins async-chat-main-workbin
= async-chat-main-workbin (1) =
. DA et - |
M desktop-draft-workbin (0)
8/24/2018 11:24:57...

Un agente no puede ponerse en contacto con un cliente después de que el cliente
elimine la sesién de Apple Business Chat de su dispositivo. Este evento se reporta en
la transcripcién del Apple Business Chat, como se muestra a continuacion:

05 AM

Notification

The customer closed this conversation.

Utilizar la biblioteca de respuestas estandar

Puede utilizar la biblioteca de respuestas estandar de Workspace para insertar respuestas preparadas
en su conversacion. El texto se envia primero en un mensaje separado, seguido de los archivos
adjuntos (si los hay). Puede hacer clic en la X que aparece sobre un archivo adjunto para eliminarlo
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de la respuesta.

También puede utilizar las respuestas estandar para insertar mensajes estructurados que utilicen
funciones especificas de Apple Business Chat, como

e Apple Pay

* Extensiones personalizadas

¢ Seleccionadores de fechas

e Selector de lista

* Enlaces enriquecidos

Estas caracteristicas se describen con més detalle a continuacion.

Sugerencia

Consulte Uso de la biblioteca de respuestas estandar en la documentacién de
Workspace Desktop Edition para obtener mas informacién general sobre el uso de las
respuestas estandar.

Apple Pay
Esta respuesta permite a los clientes pagar una compra utilizando Apple Pay.

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estdndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la funcién Apple Pay.

El cliente recibe el mensaje y proporciona una respuesta.
Personalizar el mensaje de Apple Pay
Seleccione el mensaje de Apple Pay para acceder a las siguientes pestaias y ajustes:

¢ Pestafa de Solicitud de pago
* Etiqueta: Esta columna contiene una o més partidas por las que el cliente debe pagar.
* Importe: Esta columna especifica el precio de cada partida.
» Subtotal: El importe total de las partidas que debe pagar el cliente.
* Tasa de impuestos: La tasa del impuesto a utilizar para calcular el precio de Importe total.
* Etiqueta total: Etiqueta de texto para el valor Importe total.
* Importe total: El precio total, que incluye los impuestos.

* Impuestos de envio: Si se selecciona, los impuestos también se aplican a los gastos de envio
(véase Métodos de envio, mas abajo).
Puede hacer clic en el botén ARadir o Eliminar para afadir o eliminar manualmente partidas
antes de enviar esta solicitud de Apple Pay al cliente.
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e Pestafia Métodos de envio
e Etiqueta: Esta columna contiene uno o més métodos de envio que el cliente puede elegir.
» Detalle: Esta columna proporciona més informacién sobre cada método de envio.
* Importe: El costo de cada método de envio.

* Impuesto: Si se selecciona Envio con impuestos en la pestafia Solicitud de pago, esta columna
muestra el impuesto que se cobrard por el método de envio.
Como agente, puede hacer clic en el botén Ainadir o Eliminar para afiadir o eliminar
manualmente métodos de envio antes de enviar esta solicitud de Apple Pay al cliente. El
cliente puede seleccionar uno de los métodos de envio previstos antes de pagar. Si el cliente
no hace ninguna seleccién, se aplica automaticamente el método de envio predeterminado (el
primer elemento de la lista Métodos de envio).

* Pestafia Informacion extra

* La informacién de esta pestafia puede variar en funcién de su configuracién. Pida informacién
adicional a su administrador.

¢ Pestafia Mensaje recibido

e Estos ajustes suelen estar preconfigurados en la respuesta estandar. Solo cambie estos ajustes si se
lo indica un supervisor o gerente.

Extensiones personalizadas

Importante

Las extensiones personalizadas son Unicas para cada cliente. Por lo tanto, la
informacién de esta seccién puede no ser aplicable a todos los clientes.

Las extensiones personalizadas son aplicaciones de iMessage 0 iOS creadas a la medida que
proporcionan una funcionalidad ampliada. Por ejemplo, su empresa puede tener una aplicacién que
ayude a los clientes a acceder a informacién adicional en su servidor, como la informacién de la
cuenta.

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estdndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la extensién personalizada.

El cliente recibe el mensaje y selecciona una respuesta.
Configuracién de la extensién personalizada
Seleccione la extensién personalizada para acceder a las siguientes pestafas y ajustes:

* Pestafia Extension personalizada: la informacién de esta pestafia es especifica de su extensién
personalizada. A alto nivel, la informacién que se ve aqui especifica los pardmetros y valores utilizados
por la extensién personalizada. No modifique esta informacién a menos que se lo indique un gerente o
supervisor.

* Pestafia Mensaje recibido: esta pestafia muestra una vista previa del mensaje que se enviara al
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cliente.

Selector de fecha

La funcién de seleccién de fecha le permite proporcionar al cliente una lista de fechas entre las que
puede hacer una seleccién. Por ejemplo, puede proporcionar una lista que pida al cliente que elija
una fecha para programar una llamada de servicio.

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estadndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la funcién del selector de fecha.

El cliente recibe el mensaje y selecciona una respuesta.

< Workspace
g : —

Catherine Jones O

4+ A
Ovigin: Inbound applebcsession
= Catherine Jones () Connected Bm
herine Jon
E W CHEESE PIZZA
‘ Classic marnnara source topped with mozarella cheese
SUPREME PIZZA
O Pepperoni, seasoned pork, beel, mushrooms,
@ Please select the delivery time...
.atherine Jones 10:54:51 AM
@ Friday, March 2, 2018 2:00 PM
1 hour(s) 0 minute(s)
@ @ Send

Personalizacién del selector de fecha
Seleccione el selector de fecha para acceder a las siguientes pestafas y ajustes:

* Pestafa Evento
* Titulo: Proporcione un titulo para el mensaje del selector de fecha.

e Ubicacion (Opcional): Describa una ubicacién para el evento del selector de fecha.
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» Latitud (Opcional): Proporcione una latitud para la ubicacion.
* Longitud (Opcional): Proporcione una longitud para la ubicacion.

» Radio (Opcional): El radio de localizacién, en metros. Si los campos de latitud y longitud faltan o
estan vacios, este campo se ignora.

e pestafia Franja horaria

* Haga clic en Agregar para agregar una franja horaria. En el campo StartTime, seleccione una
fecha y hora para la franja horaria. Vaya a la seccién Duracién para especificar la duracién de la
franja horaria.

* Puede hacer clic en Agregar para afadir otra franja horaria. Para eliminar una franja horaria,
seleccione la franja y haga clic en Eliminar.

¢ Pestafia Mensaje recibido

» Estos ajustes suelen estar preconfigurados en la respuesta estdndar. Solo cambie estos ajustes si se
lo indica un supervisor o gerente.

¢ Pestafia Responder mensaje

e Estos ajustes suelen estar preconfigurados en la respuesta estandar. Solo cambie estos ajustes si se
lo indica un supervisor o gerente.

Importante

Los campos Titulo y Duracion solo se presentan a los clientes cuando afiaden el
evento a su calendario.

Selector de listas

La funcién de seleccién de listas le permite ofrecer al cliente una lista de opciones entre las que
puede hacer una seleccién. Por ejemplo, puede ofrecer una lista que indique al cliente que elija una
recompensa o un tipo concreto de tarjeta de crédito.

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estdndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la funcién de selector de listas.

El cliente recibe el mensaje y selecciona una respuesta.
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-

< Workspace

Case Information

Ovigin: Inbound applebesession

= Catherine Jones () Connected

B

| would be happy to help you with this today.

What kind of Pizza would you like?

E CHEESE PIZTA
‘ Classic mannara source topped with mozarella cheese
SUPREME FIZZA
ﬁ Pepperoni, seasoned pork, beef, mushrooms,

@ (g Send
Personalizar el selector de listas

Elija el selector de listas para acceder a las siguientes pestafias y ajustes:

¢ Pestafa Selector de listas

» Seleccion miiltiple: Seleccione esta opcién para que el cliente pueda elegir mas de un articulo de
la lista.

* Al hacer clic con el botén derecho del ratén en un objeto de la seccién de la lista, se accede a un
menu contextual con las siguientes opciones:

* Anadir seccion: Aiadir una nueva seccion a la lista.
* Anadir elemento: Anadir un nuevo elemento a la seccién seleccionada.

Eliminar seccién o Eliminar elemento: Elimina la seccidon o el elemento seleccionado.

Mover hacia arriba: Mover el objeto seleccionado mas arriba en la lista.

Mover hacia abajo: Mover el objeto seleccionado mas abajo en la lista.
» Titulo: Proporcione un titulo para el mensaje del selector de listas.
¢ Pestafia Mensaje recibido

» Estos ajustes suelen estar preconfigurados en la respuesta estdndar. Solo cambie estos ajustes si se
lo indica un supervisor o gerente.
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¢ Pestafia Responder mensaje

e Estos ajustes suelen estar preconfigurados en la respuesta estandar. Solo cambie estos ajustes si se
lo indica un supervisor o gerente.

Enlaces enriquecidos

Puede utilizar los enlaces enriquecidos para mostrar a los clientes una vista previa en linea de una
imagen o un video dentro del chat. A diferencia de los mensajes normales, los clientes pueden ver los
medios inmediatamente sin tener que hacer clic en un mensaje de "Toque para cargar la vista
previa".

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estdndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la funcién de enlace enriquecido. A continuacién se
muestra un ejemplo de respuesta estandar que utiliza un enlace enriquecido:

Rich Link

Title Genesys PureCloud
Link URL  hitps./iwww.genesys com/platformy pureciond
Image Change  Remove

Videa URL | httpsfwww youtube comfembed ARZKZKSpmil

“Agent will be shortly with you_.."

Joined the session

ABC Rich Link Vadik

El cliente recibe el mensaje y puede ver los medios directamente en el chat, como se muestra a
continuacion:
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Tipos de archivo admitidos

Se admiten los siguientes formatos de imagen (el tamafio del archivo debe ser inferior a 25 MB):

* PNG
JPG/JPEG
* GIF

e BMP

La compatibilidad con la transmisién de video depende de Apple. El soporte de formatos de video no
estd limitado por este plugin.

Archivos adjuntos

Haga clic en @ para adjuntar un archivo. También puede recibir archivos adjuntos.

e Haga clic en el icono correspondiente en el drea de transcripciéon para mostrar o reproducir el archivo
adjunto.

* Haga clic con el botén derecho en el icono y seleccione Guardar como... para guardar el archivo
adjunto.
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Importante

e El tamafio de un archivo adjunto debe ser inferior a 100 MB.

e Eltamafio y el tipo de archivo que puede adjuntar o recibir pueden estar limitados por
su configuracion.

Se admiten los siguientes tipos de archivos adjuntos:

* Archivos no multimedia: Los archivos que no son multimedia se abren con la aplicacién predeterminada
para ese tipo de archivo.

* Audio: aparece un icono de archivo adjunto de audio en el drea de mensajes. Seleccione el icono para
abrir el archivo de audio.

J

¢ Imagenes: aparece una vista previa de la imagen en el drea de mensajes. Seleccione la imagen para
abrirla.

al002 11:15:20 AM

» Videos: aparece un icono de video adjunto en el area de mensajes. Seleccione el icono para abrir el
video.

Emojis
Apple Business Chat ofrece un conjunto de emojis que puede utilizar en las interacciones de chat.

1. Haga clic en el icono de la cara sonriente para obtener una ventana de seleccidén.
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2. Seleccione un emoji.

3. Cuando selecciona un emoji, este aparece en el drea del mensaje.
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Enlaces web

Todos los enlaces de URL se muestran como hipervinculos en la ventana de chat. Haga clic en un
enlace para abrirlo en el navegador web predeterminado del sistema.

Envio de mensajes de salida

Puede iniciar una conversacién con un contacto anterior utilizando la vista Mi historial o viendo el
historial de un contacto concreto en el Directorio de contactos. Seleccione una interaccién pasada

con el contacto y haga clic en "

La interaccidén se abre y puede utilizar la misma funcionalidad que una interaccién entrante para
conversar con el contacto.

Alternativamente, si alin no ha marcado una interaccién como Terminada, puede hacer clic en
en la barra de control de la interaccién para crear una nueva sesién de salida.
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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 An Apple Business Chat Interaction (Manejar una interaccién de Apple Business Chat)
« 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)

e Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

* Generalidades sobre funcionalidad
» Componentes, caracteristicas y controles

¢ Ayuda de Workspace Desktop Edition
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Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
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Login
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Interacciones de WhatsApp

Sugerencia

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

Interaction Workspace le permite manejar las interacciones de WhatsApp. Este tema también estd
cubierto en la guia del usuario de Workspace Desktop Edition.

Indicador de respuestas pendientes

Cuando recibe un mensaje de un contacto, se inicia un temporizador y aparece un indicador de
respuesta pendiente junto al icono de tipo de interaccién en la parte superior de la ventana de

|
interacciéon de WhatsApp (). El temporizador le indica que tiene pendiente una respuesta para su
contacto.

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 adn no ha respondido durante un
segundo intervalo de tiempo, el indicador cambia a rojo y comienza a parpadear. El indicador
desaparece después de enviar un mensaje al contacto.

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. Este parpadeo se detiene en
cuanto se vuelve a navegar por la interaccién haciendo clic en la barra de control de la interaccién.

Uso de workbins

Su empresa puede utilizar workbins para gestionar las interacciones de WhatsApp. Un workbin es
como una cola de espera personal, donde se pueden almacenar interacciones que seran utilizadas
mas tarde. Ademas, al cerrar la sesidn, las interacciones abiertas de WhatsApp se transfieren a un
workbin para su uso posterior. Si un cliente reanuda una de estas interacciones, se elimina
automaticamente del workbin y se transfiere a un agente disponible.

Haga clic en d para transferir la interaccién a un workbin. La interaccién se cierra en Workspace,
pero la sesién sigue activa en segundo plano (del lado del servidor) y para el cliente final.

Para recuperar la interaccién del workbin, seleccione la interaccién y haga clic en Abrir, como se
muestra a continuacion:
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Utilizar la biblioteca de respuestas estandar

Puede utilizar la biblioteca de respuestas estdndar de Workspace para insertar respuestas preparadas
en su conversacion. El texto se envia primero en un mensaje separado, seguido de los archivos
adjuntos (si los hay). Puede hacer clic en la X que aparece sobre un archivo adjunto para eliminarlo
de la respuesta.

Consulte Uso de la biblioteca de respuestas estandar en la documentacién de Workspace Desktop
Edition para obtener mas informacién general sobre el uso de las respuestas estandar.

Notificaciones

También puede utilizar las respuestas estandar para insertar mensajes estructurados (también
conocidos como Notificaciones) en las interacciones de WhatsApp. Estos mensajes se utilizan para
notificar a los clientes informacién util, como los saldos de las cuentas, las alertas de servicio, etc.

Esta funcién se utiliza de la misma manera que una respuesta estdndar. En la pestafia Respuestas,
seleccione la respuesta estandar que utiliza la funcién de notificacién e insértela en la conversacién.
Eeste es un ejemplo de un mensaje de notificacién:
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Interacciones de WhatsApp
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Después de insertar la notificacidon, puede hacer clic en el icono de notificacién o en Edicidén para
acceder a la pestafia Notificacidén y editar los valores de los pardmetros que se utilizan en el
mensaje. Cuando haya terminado de editar, haga clic en Enviar para enviar la notificacién o en

Cancelar para cancelar la accién.
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Sugerencia

Consulte Uso de la biblioteca de respuestas estandar en la documentacién de
Workspace Desktop Edition para obtener mas informacion general sobre el uso de las
respuestas estandar.

Archivos adjuntos

Haga clic en para adjuntar un archivo. También puede recibir archivos adjuntos.
* Haga clic en el icono correspondiente en el drea de transcripcidon para mostrar o reproducir el archivo
adjunto.

e Haga clic con el botén derecho en el icono y seleccione Guardar como... para guardar el archivo
adjunto.
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Importante

e El tamafio de un archivo adjunto debe ser inferior a 100 MB.

e Eltamafio y el tipo de archivo que puede adjuntar o recibir pueden estar limitados por
su configuracion.

Se admiten los siguientes tipos de archivos adjuntos:

* Archivos no multimedia: Los archivos que no son multimedia se abren con la aplicacién predeterminada
para ese tipo de archivo. Actualmente, se admiten los siguientes tipos de documentos: PDF, DOC(X),
PPT(X) y XLS(X).

e Audio: aparece un icono de archivo adjunto de audio en el drea de mensajes. Seleccione el icono para
abrir el archivo de audio. Actualmente, se admiten los siguientes tipos de archivos: AAC, M4A, AMR,
MP3, OPUS, OGA y OGG.

J

e Iméagenes: aparece una vista previa de la imagen en el drea de mensajes. Seleccione la imagen para
abrirla. Actualmente, sélo se admiten archivos JPG/JPEG y PNG.

al002 11:15:20 AM

» Videos: aparece un icono de video adjunto en el drea de mensajes. Seleccione el icono para abrir el
video. Actualmente, solo se admiten videos MP4.

)

Emojis
WhatsApp ofrece un conjunto de emojis que puede utilizar en las interacciones del chat.

1. Haga clic en el icono de la cara sonriente para obtener una ventana de seleccidén.

2. Seleccione un emoji.
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3. Cuando selecciona un emoji, este aparece en el area del mensaje.
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Enlaces web

Todos los enlaces de URL se muestran como hipervinculos en la ventana de chat. Haga clic en un
enlace para abrirlo en el navegador web predeterminado del sistema.

Ubicacion entrante

La ubicacién entrante se muestra como un mensaje de texto con un enlace (URL) en la ventana de
chat. Haga clic en el enlace para ver la ubicacién en el navegador web predeterminado del sistema.

Envio de mensajes de salida

Puede iniciar una conversaciéon con un contacto anterior utilizando la vista Mi historial o viendo el
historial de un contacto concreto en el Directorio de contactos. Seleccione una interacciéon pasada

con el contacto y haga clic en "

La interaccién se abre y puede utilizar la misma funcionalidad que una interaccién entrante para
conversar con el contacto.

Alternativamente, si aln no ha marcado una interaccién como Terminada, puede hacer clic en
en la barra de control de la interaccidn para crear una nueva sesion de salida.
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Workspace
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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 WhatsApp Interaction (Manejar una interaccién de WhatsApp)
e 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)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* Generalidades sobre funcionalidad
« Componentes, caracteristicas y controles

¢ Ayuda de Workspace Desktop Edition
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal
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Generalidades sobre funcionalidad
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Generalidades sobre las campanas
Sallentes

Sugerencia

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

Como agente, usted puede trabajar en campafas (por ejemplo, cobros, telemercadeo o recaudacién
de fondos) donde las interacciones con los contactos son las llamadas de voz salientes que se basan
en llamar a una lista de contactos predeterminada.

Existen dos modos de entrega de llamadas salientes. Un supervisor determina el modo en el que
trabajara:

* Manual, donde se realizan llamadas salientes al solicitar una interaccién en una lista de llamadas
preestablecida. La entrega manual tiene un modo de marcacién:

e Vista preliminar. El sistema muestra los datos relacionados con el contacto al agente, luego el
agente realiza la llamada al contacto.

¢ Automatico, donde las llamadas salientes se dirigen al escritorio del usuario. La entrega automatica
tiene tres modos de marcacién:

» Vista prev. impulsada. El sistema muestra los datos relacionados con el contacto al agente, luego el
agente realiza la llamada al contacto.

e Progresivo. El sistema marca a los nimeros de cliente de manera automatica y transfiere una
llamada a un agente solo si la conexién se establecié de manera satisfactoria.

» Predictivo. El sistema estima el nUmero de agentes libres segln las estadisticas actuales y puede
iniciar anticipadamente, incluso cuando no hay agentes libres.

Si el supervisor u otra persona de la compafifa inicia una campafa saliente para la cual estd asignado
usted, recibird un mensaje de advertencia para informarle que se inicié una campafa especifica y
que estd asignado a ella.

Nota: Si la campafa comenzd antes de que se conectara, aparecera un mensaje de advertencia. Si
estd trabajando en una campafia, la vista Mis campafas muestra la lista de campafias activas y en
ejecucién. Las campafas activas se indican con el mensaje de estado Iniciada en la vista Mis
campanfas.

Después de establecer conexién con el contacto, puede realizar diversas tareas, dependiendo de la
naturaleza de la interaccién. Por ejemplo, usted puede actualizar los registros de los clientes,
programar una devolucién de llamada, seleccionar un cédigo de disposicidon o realizar otras acciones
de llamadas.
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Logout negociado

Algunas veces, el cierre de sesién abrupto de un agente en una campafa afectard, por motivos de
sincronizacién, la calidad de servicio de una campafia. Por ejemplo, el usuario puede hacer clic en
Logout al mismo tiempo que una campaha predictiva o progresiva lo selecciona para una llamada
subsiguiente que se esta estableciendo con un cliente. Si Workspace cerré la sesién del usuario
inmediatamente, es posible que esta llamada especifica tome mds tiempo para que se entregue a un
agente. Para evitar esto, el cierre de sesién sufre un retraso de algunos segundos, si la inicié
utilizando cualquiera de los siguientes métodos:

» Seleccione Logout en la barra de titulo Ventana principal o en el Menu principal.

e Seleccione Logout en el canal Voz, en la vista Mis canales de Workspace.

Si selecciona Logout cuando estd recibiendo una interaccién, aparecerd un mensaje del sistema en
su escritorio para informar que usted esta a la espera de la autorizacién para el cierre de sesion. El
mensaje contiene un reloj en cuenta regresiva que le informa la cantidad de minutos y/o segundos
restantes antes de recibir la autorizacién para finalizar la sesidn.

Si cierra la ventana del mensaje, es posible seguir supervisando el tiempo restante para obtener la
autorizacién de cierre de sesidn al ver sus mensajes en la Ventana principal o en la ventana Mis
mensajes. También puede colocar el puntero del ratén sobre el icono de estado para ver una
notificacidon del tiempo restante para el cierre de sesién negociado.

Tanto la vista Mis mensajes como el cuadro con el icono de estado proporcionan la confirmacién de
que se autorizé el cierre de sesién.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
¢ Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

e Vista preliminar de llamadas salientes

* Vista prev. impulsada de llamadas salientes

¢ Llamadas salientes progresivas

¢ Acciones de llamadas para llamadas salientes
* Programar una devolucién de llamada

* Interaccion de voz
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Vista preliminar de llamadas salientes

[Modificado: 8.5.109.16, 8.5.115.17]

Sugerencia

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

Las llamadas de la vista preliminar de campafa saliente permiten realizar Ilamadas de campafa
solicitando una interaccién a partir de una lista de llamadas predeterminada. Usted conecta la
llamada de forma manual cuando se muestra la ventana de interaccién.

Cuando su administrador carga una vista preliminar de campafa saliente, usted recibe la informacidén
correspondiente mediante una notificacién emergente. Cuando su administrador inicia una vista
preliminar de campafia saliente, usted recibe la informacién correspondiente mediante una segunda
notificacién emergente.

La notificacién de campafa saliente permite recuperar un registro de contacto de la lista de
campafas haciendo clic en Obtener registro o para reconocer que usted estd listo para unirse a la
campafa haciendo clic en OK.

Si hace clic en Obtener registro, se muestra una nueva vista preliminar de interaccién.

Si hace clic en OK, debe recuperar un registro de campafa de forma manual. En su vista de
Workspace, seleccione la pestafia Mis campafas. Haga clic en el nombre de la campafa que desea
utilizar. Haga clic en Obtener registro. Se muestra una nueva Vista preliminar de interaccion
saliente. Utilice la vista preliminar de interaccién saliente para realizar una llamada saliente.

Vista preliminar de interaccion saliente

La Vista preliminar de interaccién saliente es una versién especial de la vista Interaccién de voz.
Puede obtener informacién mas detallada sobre los controles de interaccién por voz aqui.

En el modo de vista preliminar, usted puede ver informacién acerca de una llamada de campanfa
antes de que se conecte con el contacto. La vista preliminar de interaccién saliente contiene las
siguientes caracteristicas y funciones:

¢ Informacién del caso: Informacién resumida sobre la campafa. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener el nombre de la campafia, una descripciéon de esta, el nUmero
de teléfono del contacto, y mas.

* Acciones de vista preliminar de llamadas (barra de herramientas): Acciones que el usuario
puede realizar, tales como cambiar o seleccionar el niUmero de teléfono, iniciar la Ilamada y rechazar la
Ilamada.
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* Informacion del registro: Informacién especifica sobre el registro. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener un intervalo de tiempo para el cual el contacto indicé
disponibilidad, el nombre del contacto o la informacién sobre la naturaleza de la llamada.

* Contacto: La vista Contacto permite administrar la informacién de contacto.

* Respuestas: La vista Respuestas permite acceder a la base de datos de respuestas estdndares escritas
previamente para las interacciones. Estas respuestas se pueden leer al contacto durante una
interaccion telefénica.

Importante

Es posible que la vista preliminar de llamadas esté configurada de forma diferente en su centro de
contacto:

e Es posible que su administrador haya configurado su entorno para marcar de forma
automatica e inmediata una llamada de campafia saliente tan pronto usted haya
aceptado el registro.

e Es posible que su administrador haya configurado su entorno para marcar de forma
automatica una llamada de campafia saliente tras mostrar la vista preliminar de la
campafa durante un tiempo especifico de, por ejemplo, 10 segundos. En este caso la
vista preliminar de la llamada muestra un contador que le dice cuadntos segundos tiene
antes de que la llamada se marque automaticamente. Puede escoger conectar
manualmente la llamada antes de que el contador finalice.

[Agregado: 8.5.109.16]

Acciones de vista preliminar de llamadas

Las Acciones de vista preliminar de llamadas son controles estandares correspondientes a las
interacciones salientes en el modo de vista preliminar. Workspace permite realizar las siguientes
acciones de vista preliminar de llamadas:

» Seleccionar o cambiar el nimero de teléfono: Haga clic en la flecha hacia abajo para abrir una
lista de posibles nUmeros que estdn almacenados en la base de datos de contacto para ese contacto o
seleccione Otro numero de teléfono ([Agregado: 8.5.115.17]) si esta funcionalidad estd disponible
en su entorno para abrir el cuadro de didlogo Nuevo nimero telefénico.

¢ Llamar a este contacto: Haga clic en Llamar () para conectarse al contacto y mostrar la vista
Interaccién saliente.

=]
¢ Rechazar: Haga clic en Rechazar () para mostrar el mend Rechazar. Elija Llamar a este
contacto luego para devolver el registro a la lista de campafias a la que se llamard mas tarde. Elija
No llamar a este contacto para esta campana para eliminar el contacto de la lista de campanfas.

Nuevo numero telefénico
[Agregado: 8.5.115.17]

En ocasiones hay un problema con el nimero que especifica el sistema para una llamada saliente.
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Puede ser un tipo de nUmero equivocado, o puede ser que el formato sea incorrecto — por ejemplo,
podria faltar un digito.

Si necesita marcar un nuimero telefénico diferente del que aparece en la barra de herramientas de
Vista preliminar de llamadas salientes y esta caracteristica estd disponible en su entorno, haga clic
en el numero de teléfono para abrir el menud de seleccién del nimero de teléfono y seleccione Otro
numero de teléfono para abrir el cuadro de didlogo Nuevo nimero telefdnico.

Ingrese el nuevo numero de teléfono, seleccione un tipo de nimero de teléfono y haga clic en
Llamar.

First 04114 @ Home Phone - 0411400 t. ',E "

Home Phone - 0411400

H Ph - 351351
Origin: Outbound campaign cf ome Fhane

Home Phone - 3543543453

= 04114 (2 Ready To Call P

Record Information Home Phone - 351351

Record Id: 1

Phone Type:

Vista Interaccion saliente

Si hace clic en Llamar en la Vista preliminar de interaccién saliente, la vista se actualiza para
mostrar el estado de llamadas y las acciones de llamadas para la interaccién saliente.

Estado de la [lamada

El drea de estado de llamadas de la vista Interaccién saliente proporciona el nimero telefénico o el
nombre del contacto o la extensién del destino interno y el estado de la llamada. Los estados
posibles de las llamadas pueden incluir los siguientes:

* Conectado: Usted esta hablando activamente con el contacto o con el destino interno.

¢ Finalizado: La llamada ha sido finalizada por el usuario o por el contacto.

* En espera: La llamada estd en un estado en el cual el contacto no puede oir al usuario y el usuario no
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puede oir al contacto cuando el contacto esta en espera.

Acciones de llamada

Las acciones de llamada son controles estdndar para las interacciones salientes.

Disposiciones

La vista Disposiciones permite asignar un resultado de llamada a la interaccién saliente utilizando la
lista desplegable Resultado de llam. Seleccione un resultado o haga clic en la casilla de verificacién
No Illamar. El contenido del menud de Resultado de llam es especificado por el administrador.

También se puede usar la vista Disposiciones para asignar un cédigo de disposicién a una interaccién
en progreso o terminada, para calificar el resultado de la interaccién.

Nota

Utilice la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
¢ Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

» Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Acciones de llamadas para llamadas salientes
 Interaccién de voz

¢ Consulta de voz

¢ Grabacion de voz

* Vista prev. impulsada de llamadas salientes

¢ Llamadas salientes progresivas
Las 10 péaginas principales

1. Ayuda de Workspace Desktop Edition

2. Ventana principal
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Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Vista prev. impulsada de llamadas
salientes

Sugerencia

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

Las llamadas de campafa de Vista prev. impulsada de llamadas salientes permite realizar llamadas
de campanfa, primero viendo una vista preliminar de una interaccién a partir de una lista de llamadas
predeterminada y después conectando la llamada de forma manual cuando se muestre la ventana de
interaccion.

Cuando su administrador carga una campafa de Vista prev. impulsada saliente, se le informa
mediante una notificacién emergente. Cuando su administrador inicia una campafa de Vista prev.
impulsada saliente, se le informa mediante una segunda notificacién emergente.

La notificacién de Campafa saliente le permite reconocer que usted estd listo para incorporarse a la
campafa al hacer clic en OK.

Si su estado es Listo, se muestra una Vista preliminar de interaccién nueva. Haga clic en Aceptar
para mostrar la Vista preliminar de la interaccién saliente. Utilice la Vista preliminar de interaccién
para realizar una llamada saliente. Haga clic en Rechazar para regresar el registro a la parte inicial
de la lista de llamadas. Si no hace nada, la interaccién regresara a la parte inicial de la lista de
lamadas.

Vista preliminar de interaccion saliente

La Vista preliminar de interaccion saliente es una versién especial de la vista Interaccién de voz.
Puede obtener informacién mas detallada sobre los controles de interaccién de voz aqui.

En el modo vista preliminar, puede ver informacién acerca de una llamada de campafa antes de
conectarse al contacto. La vista preliminar de interaccién saliente contiene las siguientes
caracteristicas y funciones:

¢ Informaciodn del caso: Informacién resumida sobre la campafia. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener el nombre de la campafia, una descripcién de esta, el nUmero
de teléfono del contacto, y mas.

¢ Acciones de vista preliminar de llamadas (barra de herramientas): Acciones que el usuario
puede realizar, tales como cambiar o seleccionar el nimero de teléfono, iniciar la llamada y rechazar la
llamada.

* Informacion del registro: Informacién especifica sobre el registro. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener un intervalo de tiempo para el cual el contacto indicé
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disponibilidad, el nombre del contacto o la informacién sobre la naturaleza de la llamada.
e Contacto: La vista Directorio de contactos le permite administrar la informacién de contacto.

* Respuestas: La vista Respuestas permite acceder a la base de datos de respuestas estdndares escritas

previamente para las interacciones. Estas respuestas se pueden leer al contacto durante una
interaccion telefénica.

Acciones de vista preliminar de llamadas

Las Acciones de vista preliminar de llamadas son controles estandares correspondientes a las

interacciones salientes en el modo de vista preliminar. Workspace permite realizar las siguientes
acciones de vista preliminar de llamadas:

* Seleccionar o cambiar el nimero de teléfono: Haga clic en el campo que contiene el nimero de
teléfono para editar el nUmero; haga clic en la flecha hacia abajo para abrir una lista de posibles
nlimeros que estdn almacenados en la base de datos de contacto para el contacto.

¢ Llamar al contacto: Haga clic en Llamar () para conectarse al contacto y mostrar la vista
Interaccion saliente.

=]
* Rechazar: Haga clic en Rechazar () para mostrar el menU Rechazar. Elija No tomar registro
ahora para devolver el registro a la lista de campafas a la que se llamard mas tarde. Elija No
comunicarse con este registro para eliminar el contacto de la lista de campafas.

Importante

Es posible que la vista preliminar de llamadas esté configurada de forma diferente en su centro de
contacto:

e Es posible que su administrador haya configurado su entorno para marcar de forma

automatica e inmediata una llamada de campafa saliente tan pronto usted haya
aceptado el registro.

* Es posible que su administrador haya configurado su entorno para marcar de forma
automatica una llamada de campanfa saliente tras mostrar la vista preliminar de la
campafa durante un tiempo especifico de, por ejemplo, 10 segundos. En este caso la
vista preliminar de la llamada muestra un contador que le dice cuantos segundos tiene
antes de que la llamada se marque automaticamente. Puede escoger conectar
manualmente la llamada antes de que el contador finalice.

Agregado: 8.5.109.16

Vista Interaccion saliente

Si hace clic en Llamar en la Vista preliminar de interaccién saliente, la vista se actualiza para
mostrar el estado de llamadas y las acciones de llamadas para la interaccién saliente.
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Estado de la llamada

El area de estado de Ilamadas de la vista Interaccién saliente proporciona el nUmero telefénico o el
nombre del contacto o la extensién del destino interno y el estado de la llamada. Los estados
posibles de las llamadas pueden incluir los siguientes:

* Conectado: Usted estd hablando activamente con el contacto o con el destino interno.

¢ Finalizado: La llamada ha sido finalizada por el usuario o por el contacto.

e En espera: La llamada estd en un estado en el cual el contacto no puede oir al usuario y el usuario no
puede oir al contacto cuando el contacto esta en espera.

Acciones de llamada

Las acciones de llamada son controles estdndar para las interacciones salientes.

Disposiciones

Use la vista Disposiciones para asignar un cédigo de disposiciéon a una interaccién en progreso o
terminada, para calificar el resultado de la interaccién.

Nota

Utilice la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
* Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* Acciones de llamadas para llamadas salientes
* Interaccién de voz

e Consulta de voz

* Grabacion de voz

¢ Vista preliminar de llamadas salientes

¢ Llamadas salientes progresivas
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Llamadas salientes progresivas

Sugerencia

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

Las llamadas de campafas progresiva y predictiva salientes permiten hacer llamadas de campafia a
partir de una lista de llamadas predeterminada. Tanto las llamadas salientes progresivas como las
predictivas son direccionadas a su escritorio y se marcan de forma automatica. La ventana de
interaccién se muestra tan pronto como usted se conecte.

Cuando el administrador carga una campafa saliente progresiva o predictiva, se le informa mediante
una notificacién emergente. Cuando el administrador inicia una campafa saliente progresiva o
predictiva, se le informa mediante una segunda notificacién emergente.

La notificacién de campafa saliente le permite reconocer que usted esta listo para incorporarse a la
campafa al hacer clic en OK.

Si su estado es Listo, se muestra una Vista preliminar de interaccién nueva. Haga clic en Aceptar

para mostrar la vista de Interaccién saliente. Su llamada saliente se conecta de forma automatica.

Haga clic en Rechazar para regresar el registro a la parte inicial de la lista de llamadas. Si no hace
nada, la interaccién regresara a la parte inicial de la lista de llamadas.

Nota: Las llamadas progresivas y predictivas podrian comportarse de forma ligeramente diferente si
estan configuradas para la Matriz de conmutacién activa (ASM). En este escenario, se entrega un
registro vacio a su escritorio, y no se llena con informacién del usuario, a menos que se establezca
una conexién para el usuario. Las llamadas que no son ASM se conectan después de que se muestra
el registro de llamadas en su escritorio.

Vista Interaccion saliente

En los modos progresivo y predictivo, puede ver informacién sobre una llamada de campafia tan
pronto como se conecte al contacto. La vista de Interaccién saliente también muestra el Estado de la
llamada y las Acciones de llamada para la interaccién saliente.

La Vista preliminar de interaccién saliente contiene las siguientes caracteristicas y funciones:

* Informacién del caso: Informacién resumida sobre la campafa. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener el nombre de la campafia, una descripciéon de esta, el nUmero
de teléfono del contacto, y mas.

* Informacion del registro: Informacién especifica sobre el registro. El administrador especifica el
contenido de esta area. Puede contener un intervalo de tiempo para el cual el contacto indicé
disponibilidad, el nombre del contacto o la informacién sobre la naturaleza de la llamada.

* Contacto: La vista Directorio de contactos le permite administrar la informacién de contacto.
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* Respuestas: La vista Respuestas permite acceder a la base de datos de respuestas estandares escritas
previamente para las interacciones. Estas respuestas se pueden leer al contacto durante una
interaccién telefénica.

Estado de la llamada
El drea de estado de Ilamadas de la vista Interaccién saliente proporciona el nUmero telefénico o el

nombre del contacto o la extensién del destino interno y el estado de la llamada. Los estados
posibles de las llamadas pueden incluir los siguientes:

* Conectado: Usted estd hablando activamente con el contacto o con el destino interno.
* Finalizado: La llamada ha sido finalizada por el usuario o por el contacto.

¢ En espera: La llamada esta en un estado en el cual el contacto no puede oir al usuario y el usuario no
puede oir al contacto cuando el contacto esta en espera.

Acciones de llamada

Las acciones de llamada son controles estandar para las interacciones salientes.

Disposiciones

La vista Disposiciones permite asignar un resultado de llamada a la interaccién saliente utilizando la
lista desplegable Resultado de llam. Seleccione un resultado o haga clic en la casilla de verificacién
No llamar. El contenido del menu de Resultado de llam es especificado por el administrador.

También se puede usar la vista Disposiciones para asignar un cédigo de disposiciéon a una interaccién
en progreso o terminada, para calificar el resultado de la interaccién.

Nota

Utilice la Nota para adjuntar una nota al historial de la llamada.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
* Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* Acciones de llamadas para llamadas salientes
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Acciones de llamadas para llamadas
Sallentes

[Modificado: 8.5.117.18]

Sugerencia

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

Las acciones de llamada son controles estdndar para las interacciones salientes. La ventana
Interacciéon de voz permite ver toda la informacién que es necesaria para manejar una interaccién de
voz con un contacto o un destino interno.

Conferenc

Record

Consultation
Status
Main menu
Help

<
B
<
S

SIP5321~ & '+ | @~ | _OX

Interaction Workspace le permite realizar las acciones de llamadas siguientes:

*
¢ Finalizar llamada: Haga clic en Finalizar llamada () para desconectar la Ilamada.

C
* Retener llamada: Haga clic en Espera () para colocar una llamada activa en espera. Si una
llamada estd en espera, usted no puede oir al contacto y el contacto no puede oirle.

2
¢ Reanudar llamada: Haga clic en Reanudar llamada () para reconectar una llamada que esta en
espera. Podré oir al contacto y el contacto podra oirle.

_}
* Transferencia de llamada instantanea: Haga clic en Transf. de llamada instantanea () para
redirigir la interaccién saliente actual a un contacto o a un destino interno que seleccione utilizando el
Team Communicator.
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Importante

* Al transferir una llamada ASM, el registro saliente también se transfiere. También se

puede transferir la propiedad del registro al agente de destino, en funcién de cémo
esté configurado el sistema.

» Es posible que tenga que establecer una disposicién o resultado de llamada antes de
completar una transferencia o conferencia para otro agente, p. €j., para un
trabajador con mas experiencia. Si lo olvida, se muestra un mensaje de error y no
podrd transferir la llamada, a menos que establezca el resultado de la llamada.
Después de esta accién, el resultado de llamada y la informacién del registro se
vuelve de solo lectura. [Agregado: 8.5.117.18]

L
e Conferencia de llamada instantdanea: Haga clic en Conferencia de llamada instantdnea ()
para iniciar una conferencia de voz con la interaccién saliente actual y un contacto o un destino interno
que seleccione utilizando el Team Communicator.

Importante

Es posible que tenga que establecer una disposicion o resultado de llamada antes de completar una transferencia o conferencia para otro
agente, p. ej., para un trabajador con mas experiencia. Si lo olvida, se muestra un mensaje de error y no podra transferir la llamada, a
menos que establezca el resultado de la llamada. Después de esta accidn, el resultado de llamada y la informacion del registro se vuelve
de solo lectura. [Agregado: 8.5.117.18]

Enviar DTMF: Puede adjuntar datos numéricos a una llamada introduciendo digitos de tonos duales de

frecuencia multiple (DTMF) en el historial de caso de la llamada. Haga clic en el botén de teclado ( )
para abrir el teclado DTMF. Escriba los nimeros en el campo numérico o haga clic en los nimeros del
teclado para introducir los nimeros.

* Programar una devolucion de llamada: Haga clic en Programar devolucion de llamada ( E )

para reprogramar una llamada (p. €j., si el contacto estd muy ocupado para responder en ese
momento) para una fecha u hora diferentes.

4

¢ Iniciar consulta: Inicie una () consulta de voz con un destino interno o un contacto. El destino
puede elegir no atender la solicitud. El destino puede finalizar la consulta. Puede finalizar la consulta o
transferir o colocar su interaccién actual en conferencia hacia o con el destino de la consulta.

Marcar como terminado: Termine una llamada, cierre la ventana de interaccién de voz, y obtenga
una vista preliminar del préximo contacto en la lista de llamadas de campafa, haciendo clic en Marcar

como terminado ( v ). Se le puede configurar para que especifique un cédigo de disposicién antes
de que pueda hacer clic en Marcar como terminado.

(Vista preliminar de llamadas salientes Unicamente) Haga clic en Terminado y detener () para
detener la apertura automética de la vista preliminar para la siguiente llamada.

¢ Menu de acciones del participante: En el drea de estado de la llamada, haga clic en la flecha hacia
abajo que estd al lado del nombre del contacto para iniciar un tipo de interaccién diferente con el
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contacto, como una interaccién de correo electrénico, si el contacto tiene disponible informacién de
canales adicionales en la base de datos de contactos.

Sugerencia

No se puede utilizar el Menl de acciones del participante para recuperar un registro de Contacto de salida. Si utiliza el Menu de
acciones del participante para llamar al contacto, esto se tratard como una llamada que no forma parte de la campana de salida. Es
posible que su administrador haya configurado un mecanismo de tratamiento de llamadas que le permita establecer una disposicién de
llamadas que le permita recuperar el registro.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
¢ Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

e Vista preliminar de llamadas salientes

* Vista prev. impulsada de llamadas salientes
¢ Llamadas salientes progresivas

* Interaccién de voz

¢ Consulta de voz

¢ Grabacion de voz
Las 10 péaginas principales
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9. Consulta de voz
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Componentes, caracteristicas y controles

Sugerencia

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

Los componentes, caracteristicas y controles de Workspace le permiten al usuario completar tareas
especificas relacionadas con el trabajo como agente o lider de equipo. Por ejemplo, la vista Historial
de llamadas permite ver y consultar informacién sobre el contacto con quien estd interactuando,
seguln el contenido de la ventana de la interaccién de voz entrante.

Herramientas del agente

* Mi estado: Proporciona una supervision de estado universal de todos los canales de medios.

e Mis campanas: Pestafia que proporciona una lista de las campafas en las que se encuentra
actualmente, incluidas las campafias activas que se cargaron, pero que aun no se han iniciado, asi
como también las campanfas en ejecucién que se cargaron e iniciaron.

¢ Team Communicator: Permite comunicarse con otros agentes o destinos de centros de contacto,
determinar el estado de otros agentes o destinos del centro de contacto, ejecutar interacciones
salientes o iniciar la supervisién o asesoria de los agentes. Utilice el Team Communicator para llamar/
marcar a contactos internos y externos.

e Team Lead: Permite comunicarse con otros agentes o destinos del centro de contacto, determinar el
estado de otros agentes o destinos del centro de contacto, ejecutar interacciones salientes o iniciar la
supervision o asesoria de los agentes.

» Tiempo de espera en inactividad: Una funcién de seguridad que bloquea las ventanas del Workspace en
su estacién de trabajo si no utiliza el ratén o el teclado durante el periodo definido por el administrador.
El usuario se debe autenticar para reactivar Workspace.

Estadisticas, estado y otra informacion

e Estadisticas del centro de contactos: La lista de estadisticas sobre las centrales telefénicas, los puntos
de enrutamiento, las colas de espera y otros recursos del centro de contactos.

* Mis estadisticas: La lista de Indicadores de rendimiento clave (KPI).

e Mis mensajes: Proporciona informacién actualizada sobre el estado del centro de contacto, los cambios
relacionados con sus actividades y los mensajes de negocio que envian sus lideres.

e Interacciones en curso o recientes: Si hay interacciones en progreso o recientes para el contacto actual,
el nUmero de interacciones se muestra al lado del estado de la conexién de la interaccion.

Workspace Desktop Edition Help 216



Componentes, caracteristicas y controles Generalidades sobre las campanfas salientes

Funciones e informacién para contactos

Workbins: Le permite almacenar mensajes de correo electrénico y otras interacciones (workitems) que
se manejaran posteriormente; sin embargo, a diferencia de una cola de espera, se puede acceder a las
interacciones almacenadas en un workbin en cualquier orden.

Historial del contacto: Permite ver y administrar interacciones anteriores con un contacto que se
selecciond en el Directorio de contactos o en la vista Informacion de una interaccién actual.

Historial de la interaccién: Le da informacién especifica como de dénde viene la interaccién (voz, correo
electrénico, chat y workitem), quién es el contacto y por cuanto tiempo estuvo activa la interaccién.
Forma parte de la vista de una interaccién especifica.

Datos de caso: Proporciona informacion critica sobre la interaccién activa en la vista Interacciéon de voz.

Directorio de contactos: Permite administrar informacién de contacto y usar la vista Cambiar contacto
para asignar una interacciéon a un contacto diferente.

Asignacién manual de contacto: Permite crear un nuevo contacto o reasignar manualmente una
interaccién que se ha asignado de forma incorrecta al contacto equivocado. Usted también puede usar
la vista Cambiar contacto.

Funciones e informacién para interacciones

Revisar ortografia: Permite verificar la ortografia del contenido del mensaje antes de enviarlo utilizando
un corrector ortografico interactivo.

Codigo de disposicién: Permite asignar uno o mas cédigos a una interaccion en curso o finalizada que
califique el resultado de la interaccién.

Mi historial: Permite ver y administrar interacciones anteriores.

Nota: Permite ingresar comentarios sobre la interaccién actual o sobre una interaccién seleccionada en
la base de datos histérica.

Respuestas: Permite acceder a una base de datos de respuestas estandares escritas previamente para
sus interacciones. Se puede buscar una respuesta (todas las interacciones), elegir en una lista las
respuestas favoritas (todas las interacciones) o elegir en una lista de respuestas sugeridas
almacenadas por relevancia con la interacciéon entrante.

Programar una devolucién de llamada: Permite establecer una nueva fecha u hora para llamar a un
contacto de una Campana saliente.

Imprimir: Permite configurar la apariencia de las interacciones de correo electrénico impresas antes de
imprimirlas.

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:

¢ Handling Interactions (Manejo de interacciones)

e Contact and Interaction Management (Administrar contactos e interacciones)

Informacién inicial
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Temas relacionados

¢ Generalidades sobre funcionalidad
* BUsqueda de interacciones

¢ Directorio de contactos
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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Datos del caso

[Modificado: 8.5.117.18, 8.5.118.10., 8.5.121.03]

Sugerencia

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

La vista Datos del caso (datos adjuntos) proporciona informacién sobre una interaccién, por ejemplo,
un nimero de cuenta o tipo de servicio. El administrador del sistema configura cudles datos adjuntos
se muestran.

Caad Imleimaton =
Curigin Intemal call from Kate Lewis
Gueise 123

Call Quality: 0 - Good #
Call Type: Suppait
Intermational:

Prigrity: 15

Rpascn Buclen TV #
Sagment Gold

Start Date: Fraday, Apnl 04, 2014 20517 PM #

Updated -

Los siguientes son ejemplos del tipo de informacién critica que la vista Datos del caso proporciona
sobre la interaccién activa:

* Nombre del contacto

e Tipo de contacto

e Tipo de llamada

 Informacién sobre la cuenta

* Asunto

La vista Datos del caso es parte de la vista Interaccién y la pestafia Historial de la vista Directorio de
contactos.

Hipervinculos

Algun dato del caso podria ser una URL (direccién de sitio web). Si su cuenta estd configurada para
obtener una vista preliminar de la URL de destino, puede colocar el puntero del mouse sobre la URL
para mostrar una vista preliminar del destino. Su cuenta también podria configurarse para que le

permitiera hacer clic en las URL activas en los datos del caso para abrir el destino en la ventana de
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interaccioén. Posiblemente aparezca una URL como el titulo de una pagina web, como un ancla o
como una URL. Si la URL se encuentra activa, se mostrara en un texto azul.

URL y seguridad

[Agregado: 8.5.121.03] En ocasiones las URL (enlaces a sitios web) estan incluidas en los datos del
caso. Las URL en los datos del caso podrian ser texto sin formato o texto con hipervinculos. Podra
leer la URL antes de hacer clic en ella colocando el puntero del ratén sobre la direccién URL para
mostrar un mensaje emergente que le permite ver la direccién.

Advertencia

Para evitar la apertura de enlaces web maliciosos, vea los hipervinculos mediante el
mensaje emergente antes de hacer clic.

Edicién de Datos del caso o Adicién de campos faltantes
[Modificado: 8.5.117.18, 8.5.118.10]

Usted puede editar una o mds entradas en el drea de los datos del caso. Todos los campos que se
pueden editar muestran un icono de lapiz cuando coloca el puntero del ratén sobre ellos. Haga clic en
el campo para editar el contenido. Presione la tecla Intro o haga clic fuera del campo para aplicar los
cambios. Los campos editables pueden tener campos de texto donde puede introducir texto o
ndmeros, casillas de verificacién, calendarios o listas desplegables. Algunas listas desplegables
pueden contener un conjunto de carpetas y entradas (valores validos seleccionable para el campo),
como en la imagen siguiente, las cuales puede seleccionar (utilice el campo BlUsqueda rapida para
buscar una entrada especifica).

Drigan Cuthourd call io

Priarity 13 &

Category . CRUCESFCiogad - X
Beleictbdl CRMCEECGR] M

Inapanibe | I kttachment
v I ks Response
v I AusoBot
B s

I Chal Trasscipt
- Foruarecal feree

. Fismindaig
I HT
- LT

= 8 DES_Samples

"
"
"
3
v I Foimunemated Treatiment
L3
v
L

A L

rrusdbardonsd Apology
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Importante

Campos obligatorios: Es posible que el administrador haya determinado que algunos campos editables
sean obligatorios, por lo que, antes de que una interaccién se pueda enviar, cerrar o marcar como
terminada, estos deberdn editarse. Los campos obligatorios estén indicados con un asterisco rojo. Si intenta
enviar, cerrar o marcar una interaccién como terminada sin editar un campo obligatorio, se mostrara un
mensaje de error y no podra completar la accién deseada [Agregado: 8.5.117.18]

Campos de datos del caso faltantes

Algunas veces, no todos los datos del caso estan disponibles. Puede haber campos faltantes. Si tiene

el permiso agregar campos, el botén Agregar campo () se mostrara en la barra de herramientas
Datos del caso.

1.
2.

3.

Haga clic en Agregar campo para que se muestre la lista desplegable de los campos.

Seleccione un campo faltante para mostrar el campo en la vista Datos del caso. Usted puede editar el
campo que afadié.

Ingrese los datos del caso faltantes. Para ciertos tipos de datos, la informacién que ingrese puede estar
restringido a cierto nimero de caracteres o ciertos tipos y combinaciones de caracteres. Por ejemplo, si
debe ingresar un nimero de tarjeta de crédito, entonces el campo solo permitird ciertos nimeros para

un tipo particular de tarjeta de crédito.

Si escribe un caracter no valido o alcanza el nimero méaximo de caracteres, entonces no se ingresara
nada en el campo de texto.

Si lo que el usuario escribié no coincide con lo que Workspace espera que se ingrese, aparece un icono
de error que advierte que se debe verificar lo que el usuario ingresé y corregirlo.

Importante

Formato incorrecto: Si no corrige los que escribié con el formato incorrecto antes de intentar marcar como terminado, transferir, mover
la interaccién a un workbin, o cualquier otra accién que transfiera propiedad de la interaccién, aparece un mensaje de advertencia que
pide descartar los cambios o continuar con la accién. Si se cancela la accién, se puede corregir la entrada. Si la entrada es obligatoria,
debe establecer el valor correcto para poder cerrar la interaccion.

Si lo que escribié es correcto, realice una de las siguientes acciones:
e Presione Intro para agregar los datos del caso a la informacién del caso para la interaccién.

* Haga clic en X para quitar el campo.

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:
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« Edit Case Information And Record Information (Editar informacién del caso e informacién del registro)
Temas relacionados

 Vista preliminar de la interaccion
» 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 U A WN e

Consulta de voz

=
©

Componentes, caracteristicas y controles
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Estadisticas del centro de contactos

Sugerencia

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

La lista de estadisticas sobre los puntos de enrutamiento, las colas y otros objetos del centro de
contacto, se muestra en la pestafa Estadisticas del centro de contacto de la Ventana principal.
También puede ver las estadisticas del centro de contacto en el Gadget de estadisticas.

« Workspace

My Workspace E

My Channels My Caspaigns My Histary My Statistics Contach Center Statistos

Comant Conty Restunts  Desteplan Wbt
Woaoe Crasvss BOODT Hhrmsbier of aqaniy kngod inthe queus 3
‘Wit Crosie SO0 Number S rirechend abardorned i B Guiue o
Wl Choeiss B0 ! B 1HToE WYY BT Wl 1 TN et DRS00
B vosce Dumue BO0S1 hmber of sbtrpcbons detnbaded nthe ques o
Wimtw Orotise BOOD| Furmbey =l mimsthons madeg n the queoe o

La pestafa Estadisticas del centro de contactos muestra estadisticas que resumen el estado de las
diversas condiciones que son monitoreadas por su centro de llamadas, tales como el porcentaje de
llamadas abandonadas, el tiempo promedio de llamada en espera, y el nimero de interacciones que
se encuentran encoladas.

Las siguientes columnas de informacién estdn disponibles para cada objeto moitoreado:

* Recurso del centro de contactos: Nombre o ubicacién del objeto
e Descripcion: Descripcion de la estadistica del centro de contacto

* Valor: El valor de la estadistica del centro de contacto
Haga clic en los encabezados de columna para cambiar el orden de los objetos.

Haga clic con el botén derecho en la vista Estadisticas del centro de contactos para visualizar el
menu de estadisticas.

Utilice el menu de Estadisticas para hacer lo siguiente:

e Mostrar u ocultar estadisticas
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¢ Mostrar solo las estadisticas de alerta o mostrar todas las estadisticas

Nota: Sus indicadores de rendimiento clave (KPl) se muestran en la pestafia Mis estadisticas.

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:

» View KPIs And Statistics (Ver KPI y estadisticas)
Temas relacionados

e Mi Espacio de trabajo
» Gadget de estadisticas

< Componentes, caracteristicas y controles
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© O N o v A W N+

Consulta de voz

=
©
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Directorio de contactos

[Modificado: 8.5.112.08]

Sugerencia

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

El Directorio de contactos le permite hacer lo siguiente:

¢ Administrar la informacion de los contactos
e Buscar contactos
e Administrar o llamar a los contactos utilizando las acciones de contactos

e Asignar interacciones con contactos desconocidos a un contacto conocido
Los siguientes son ejemplos de tipo de campos disponibles en la vista Directorio de contactos:

e Titulo

e Nombre

e Apellido

» Direccién

e Correo electrénico
e NuUmero telefénico

e Otros criterios

Para ver el directorio de contactos, en la Ventana principal, haga clic en el botén Acceder y usar

vistas compatibles con Workspace (=) para mostrar el menu Vistas de apoyo, luego seleccione
Directorio de contactos. La vista Directorio de contactos estd contenida en una pestaia que se
abre debajo de la Ventana principal.
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Contact X
Mail.dom X @
2 = 0 -
v Mark Avram L - = 0 ~
v Ayril Mai ‘. - - D -

v Ravi Pache L - = 0 ~
v Vanessa Wang L - - O -~

Page 1 of1 1-4o0f4 10 = perpage

Acciones de contactos

Seleccione un contacto en los resultados de la bdsqueda , en la vita de lista o en la vista de
cuadricula para realizar cualquiera de las siguientes acciones:

¢ Eliminar el contacto

e Llamar al contacto si hay un nimero telefénico en la base de datos de contactos

e Crear un correo electrénico saliente si hay una direccién de correo electrénico en la base de datos de
contactos

e Combinar o deshacer la combinacién del contacto

¢ Ver la informacién de contacto

e Editar informacion de contacto (es posible que no tenga activada esta funcién)
* Ver el historial del contacto

Puede hacer doble clic en un contacto de los resultados de la blUsqueda , de la vista de lista o de la
vista de cuadricula para abrir las vistas de informacién de contacto y de historial.

BUsqueda de contactos

El comportamiento de la busqueda depende del tipo de resultado de bldsqueda que elija:

e Vista de cuadricula — busca en cada campo de la base de datos la frase que especifica y muestra una
lista de registros donde por lo menos un campo de registro contiene la frase de bUsqueda.

e Vista de lista — busca en cada campo de la base de datos las palabras clave que especifica y muestra
una lista sin ordenar de todos los contactos de la base de datos de contactos que coinciden con los
criterios de busqueda.
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Para cada tipo de blsqueda, puede buscar en la base de datos de contactos mediante una de estas
dos acciones:

e Blsqueda rapida

¢ BUsqueda avanzada

Su administrador puede configurar el sistema para permitirle buscar solo los contactos que se
relacionan con su trabajo.

Para buscar interacciones, utilice la vista Busqueda de interacciones.

BuUsqueda répida

Para buscar en el directorio de contactos, ingrese el nombre, nimero de teléfono, la direccién de
correo electrénico o el atributo de un contacto permitido por su administrador para las busquedas
rédpidas, de un contacto en el campo Busqueda rapida. La funcién de Blusqueda rapida utiliza los
criterios comienza con y coincide con cualquier condicién de la vista Busqueda avanzada aplicada
a todos los atributos permitidos por su administrador en el marco de la Blisqueda rapida. Consulte los
resultados de cuadricula y lista para conocer cada tipo de resultado y el comportamiento de
blsqueda esperado.

Quick search Q @

Haga clic en la lupa para buscar el valor ingresado.

Las busquedas en la base de datos de contactos se realizan de acuerdo con sus criterios y los
resultados de la blUsqueda se muestran en el Directorio de contactos.

Haga clic en la X para borrar el campo BUsqueda répida.

Sugerencia

Genesys no es compatible con los caracteres comodin para las blsquedas en la base de datos de
contactos.
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BlUsqueda avanzada

Add Condition ~ @ Match All Conditions Match Any Condition

Last Name = | Contains = b 4

Phone Number = | Contains = x

Phone Mumber - | Contains - b 4

E-mail Address ~ | Contains - >
Search

Haga clic en el enlace Agregar condicidn para agregar otros criterios de blUsqueda. Haga clic en la
X junto a la opcién para eliminar los criterios de la consideracion.

Seleccione Que coincida con todas las condiciones si todos los criterios especificados deben coincidir
0 Que coincida con cualquier condicién si uno de los criterios que coincide es suficiente.

Haga clic en la lupa para buscar los valores que ingresé.

Las bUsquedas en la base de datos de contactos se realizan de acuerdo con sus criterios y los
resultados de la blUsqueda se muestran en el Directorio de contactos.

Consulte las descripciones de cada tipo de resultado para obtener informacién sobre el
comportamiento de blsqueda esperado.

Haga clic en la X para borrar todo el campo busqueda.

Sugerencia

Su administrador configura los criterios de busqueda predeterminados para esta vista. Sin embargo, puede
agregar o eliminar los criterios de busqueda segln sea necesario. Workspace recuerda el ultimo criterio de
bldsqueda que utilizd y lo muestra cuando vuelve a utilizar la caracteristica de BUsqueda avanzada.
[Agregado: 8.5.112.08]

Sugerencia

Genesys no es compatible con los caracteres comodin de las buisquedas de la base de datos de contactos

Resultados de la busqueda

Los resultados de la bUsqueda se muestran en una lista o en una cuadricula tabular.
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El comportamiento de busqueda estd determinado por el tipo de resultado de bdsqueda que

seleccione (consulte las descripciones de los resultados de la vista de lista y la vista de cuadricula a
continuacion).

Sugerencia

Es posible que en algunos centros de contacto solo esté disponible una de las dos

vistas. En ese caso, no aparecen los botones Lista (=) y Cuadricula (EE .
(Modificado: 8.5.105.12)

Contact x
Mail.dom X Q@
2 = 0~
v Mark Avram Lo = O -

v Al Mai . - - O -

v Ravi Pache Lo = O -

v Vanessa Wang LR 2 = O -
Page 1 |ofl 1-40f4 10 = perpage

Use el botén de la vista Mostrar contactos (2=2:=) para alternar entre las vistas Cuadricula y Lista.
Controles de la pagina
Para explorar la lista de resultados de la blUsqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

« Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (®) para ver la siguiente pégina.
* Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior () para ver la pagina anterior.

« Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (1) para regresar al principio de la lista de resultados de
la busqueda.

« Haga clic en el botén Ir a la ultima pagina (Pl) para ir al final de la lista de resultados de la bisqueda.

» Para especificar el nUmero de elementos que aparecerd en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

Vista de lista

Haga clic en el botén Mostrar contactos en vista de lista (:=) para mostrar la vista de lista del
Directorio de contactos.

La vista Lista muestra una lista no ordenada de todos los contactos de la base de datos de contactos
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gue coinciden con los criterios de busqueda.

La busqueda se concentra en "palabras claves" y busca en cada campo de la base de datos de
contactos (nombre, nimero de teléfono, direccién de correo electrénico u otros criterios) la palabra o
palabras que proporcione en el campo de busqueda. El motor de buUsqueda trata de coincidir con
cualquier palabra de cada campo especifico en el criterio de blsqueda.

Ejemplos:

¢ Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Daly como criterio en una blsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

¢ Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Junipero como criterio en una bulsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre, Apellido, Ciudad y Direccidn, coincidird con
un contacto, donde Nombre=/ohnny y Direccién= 2001, Junipero Serra Bivd.

* Una busqueda avanzada establecida con Coincida todas las condiciones que utiliza Nombre' es
igual ajohnny y Direccidén contiene pero también coincidird el contacto en el que Nombre =
Johnny y Direccién = 2001, Junipero Serra Blvd.

Los resultados se devuelven en una lista que no se puede ordenar. Si el conjunto de resultados es
demasiado grande, puede definir los resultados de la bisqueda afladiendo mas claves a su criterio de
blsqueda (el orden en este contexto no estd definido).

Sugerencia

Actualmente, Genesys no es compatible con conjuntos de caracteres mixtos en las busquedas de las bases
de datos de contactos, asi que, por ejemplo, no es posible buscar palabras en caracteres de chino
simplificado y caracteres latinos en la misma cadena de busqueda y la secuencia de caracteres de chino
simplificado seguidos inmediatamente de caracteres latinos no se consideraran como dos palabras.

Utilice los controles de pagina para navegar en la lista. Haga clic en un contacto para seleccionarlo
para una accién. Utilice la vista de Cuadricula a fin de ordenar los resultados de la blUsqueda sobre la
base de los atributos de los contactos.

Contact *
Mail.dom X &
2 = I ~
* Mark Avram Lo~ = g -

» Avril Mai {, - - T D -

v Ravi Pache L = o -

v Vanessa Wang L - TR g -
Page 1 of 1 1-40f4 10 = perpage

Workspace Desktop Edition Help 230



Componentes, caracteristicas y controles Directorio de contactos

Vista de cuadricula

Haga clic en el botén Mostrar contactos en vista de cuadricula (EE) para mostrar la vista de
Cuadricula del Directorio de contactos.

El modo cuadricula realiza una bldsqueda que considera cada campo de la base de datos de
contactos (nombre, numero de teléfono, direccién de correo electrénico u otros criterios) como una
frase (al contrario que el modo de vista de lista que considera cada campo como una lista de
palabras convertida en tokens) y utiliza el criterio de blsqueda que proporcione como una frase, no
como una lista de palabras.

Ejemplos:

e Una busqueda rapida que utiliza la frase John Pa como el criterio en una blsqueda rdpida definida para
aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto donde Nombre=J/ohn
Paul y Apellido=Doe

e Una busqueda rapida que utiliza la frase John Daly como el criterio en una bldsqueda rapida definida
para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido no coincidira con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

e Una buUsqueda avanzada establecida para que Coincida con todas las condiciones que utilice
Nombre es igual ajohnny y Direccién comienza con 2001, Junip coincidira con un contacto donde
Nombre = Johnny y Direccién = 2001, Junipero Serra Blvd.

Los resultados son devueltos en forma tabular y ordenados segln el campo de busqueda
predeterminado, como Apellido.

La vista de cuadricula se puede utilizar para ayudarle a refinar su busqueda al ordenar sus
resultados.

Contact X
*mail.dom X @
2 = 0 -
Last Mame -« | First Name Phone Number E-mail Address

v Avram hark . [0 +1.5%5. = Markav@mail dom

*  Mai Awril . [ 55555. @& A_Mai@mail.dom

v Pache Ravi L [ +91.11. = RaviP@mail.dom

v Wang Vanessa . [0 +8525. =@ AVWang@mail.dom

Page 1 | of1 1-40f4 10 = perpage

Haga clic en un encabezado de la columna en la vista de cuadricula para ordenar la lista segun dicho
criterio. Haga clic en un encabezado de la columna por segunda vez para cambiar entre el orden de
clasificacién ascendente y descendente. Utilice los controles de pagina para navegar en la lista. Haga
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clic en un contacto para seleccionarlo para una accion.

Contactos para llamadas o correos electronicos

Para llamar o enviar un correo electrénico al contacto que selecciond en los resultados de blsqueda,
realice una de las siguientes acciones:

Haga clic en el icono Contacto junto al nombre del contacto y seleccione el nimero al que desea
Ilamar en la lista desplegable Accién.

v Mark Avram . - = 0 ~

¢, Call Office (+1.555.654.7890)

Haga clic en el icono Teléfono %) para llamar al contacto utilizando el nimero de teléfono principal
asociado a ese contacto. Haga clic en el icono Teléfono de la lista desplegable para seleccionar el

numero que utilizard para llamar al contacto. Si va a enviar un correo electrénico, haga clic en el icono
Correo electrdnico.

En el menu desplegable Mas acciones, seleccione el nimero o la direccién de correo electrénico que

utilizara para llamar o enviar un mensaje de correo electrénico al contacto.
More Actions -

t_ Call Office (+1.555.654.7890)

0 New SMS to Office (+1.555.654.7890)

= Mew E-mail interaction to MarkAvi@mail. dom

>+ Merge...

Cualquiera de estas acciones ejecuta la vista Interaccién de voz saliente. Utilice esta vista para
manejar la interaccién de voz.

Agregar contactos

Si tiene la configuracién para hacerlo, usted puede agregar nuevos contactos a la base de datos de

contactos al hacer clic en el icono Agregar contacto (1+) para ejecutar la vista Agregar contacto en
la pestafia Informacién de contacto.
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Directorio de contactos

Information

History
B (O Reset
General
Title "Mr. - X
First Mame » "ark
Last Mame * Pavram

Phone Number

¥| 555.654.7890 ' Office ~ X ‘@ Primary

m317 "Mobile

Add Phone Number -

E-mail Address
TrkAv@mail dom IFWDrk address
Add E-mail Address

1
x

Ingrese la informacién del contacto en los campos. Aparecerd un pequefo tridngulo rojo en la

esquina superior izquierda del campo de texto para indicar que la informacién no estd guardada.
Realice una de las siguientes acciones:

¢ Haga clic en el icono Guardar (E) para guardar la informacién en la base de datos de contactos.

¢ Haga clic en el icono Guardar (E) para guardar la informacién en la base de datos de contactos.

Importante

(Agregado: 8.5.101.14) Una vez que se crea un contacto, es posible que el usuario no tenga autorizacién
para realizar cambios posteriores después de hacer clic en Guardar. En este caso, aparece un cuadro de

mensaje solicitando confirmacién de que se desea guardar la informacién. Revise el contenido
cuidadosamente antes de hacer clic en Guardar.

¢ Haga clic en el icono Restablecer (‘:D) para borrar cualquier cambio no guardado de la vista Agregar
contacto.

Si desea agregar nimeros de teléfonos y direcciones de correo electrénico adicionales para el
contacto nuevo, haga clic en el botén Agregar nimero de teléfonoo Agregar direccién correo

Workspace Desktop Edition Help 233



Componentes, caracteristicas y controles Directorio de contactos

electrénico. Se agrega un nuevo conjunto de campos en los cuales puede ingresar esta informacion.
Para especificar un nimero de teléfono o direcciéon de correo electrénico como el niimero o direccién
principal del contacto, haga clic en el botén Principal junto al nUmero de teléfono o direccién de
correo electrénico que desea especificar como principal para el contacto.

Phone Mumber
¥| 555.654.7890 ' Office ~ X ‘@ Primary

ma17 "Mobile - X

Eliminar contactos

Para eliminar un contacto, usted primero debe buscar el contacto en la base de datos de contactos y
luego seleccionarlo en el Directorio de contactos.

Seleccione uno o mas contactos que desee eliminar, luego haga clic en el icono Eliminar (Jx).
Aparece un cuadro de didlogo de confirmacién. Haga clic en OK para eliminar el contacto de la base

de datos permanentemente. Haga clic en Cancelar para cancelar la funcién de eliminar contacto;
esto deja al contacto en la base de datos de contactos.

Combinar contactos

Para combinar un contacto, usted primero debe buscar el contacto en la base de datos de contactos
y seleccionarlo en el Directorio de contactos.

Si hay dos entradas de contactos en la base de datos de contactos para el mismo contacto, puede
combinar las dos entradas en una sola.

Primero, busque el contacto en la base de datos de contactos y selecciénelo en el Directorio de
contactos.

Haga clic en el mend Mas acciones y seleccione Combinar.

More Actions = M

iz Mew E-mail interaction to clientZ@cust.dev

Se muestra el cuadro de didlogo Combinar contacto Utilice las herramientas de blUsqueda para
encontrar el contacto duplicado y después realice una de las siguientes acciones:
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* Haga clic en Combinar para completar la combinacién de las dos entradas de contactos.

* Haga clic en Cancelar para cancelar la combinacién y regresar a la ventana principal.

Merge Avril Mai with...

Avril X Q@

Last Name - First Name Phone Number E-mail Address

Mai Avil 5556555 A_Mai@mail dom
Mai Avril client2@cust.dev
Mai Avril +33.325974686

Page 1 | of] 1-30f3 10 =  perpage

Description: | Customer called from two separate numbers

Reason: omer gave different contact information on second call

Se le podria solicitar ingresar unaDescripcidon y/o las Razones de la combinacién. Utilice los campos
después de seleccionar el contacto duplicado.

Deshacer combinacién de contactos

Para deshacer la combinacidn de un contacto, primero debe buscar el contacto en la base de datos
de contactos y seleccionarlo en el Directorio de contactos.

Si hay dos entradas de contactos en la base de datos de contactos que han sido combinados
previamente, puede deshacer la combinacién de sus entradas de contacto originales.

Primero, busque el contacto en la base de datos de contactos y selecciénelo en el Directorio de
contactos.

Haga clic en Deshacer combinacién. Aparece un cuadro de didlogo de confirmacién. Haga clic en
Si para deshacer la combinacién y No para mantener el contacto combinado.
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Informacion de contactos e Historial del contacto

Haga clic en el botéon Mostrar el panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de
detalles para mostrar u ocultar informacién de contactos e historial del contacto para el contacto
seleccionado actualmente.

Contact
Ayl X &
2 2, MoreActions ~ = M-

La vista Informacién de contacto le permite very, si su sistema estd configurado para hacerlo, editar
la informacién para el contacto seleccionado actualmente. También puede tener la configuracién para
asignar una interaccién desconocida a un contacto en la base de datos de contactos usando la
funcién Asignacién manual de contacto.

Information History
General
Title M. * X
First Mame« Mark
Last Mame Avram

Phone Number
+1.555.654.7890 | Office * X @ Primary

3317 Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address
MarkAv@mail.de | Work address = | X

Add E-mail Address -
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El botén Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles (|:|||:|) en la
vista Informacién de contactos especifica cuando la vista de Informacién de contacto se coloca en la
vista Directorio de contactos: junto al directorio o debajo del directorio.

La pestafa de la vista Historial del contacto le permite very, si ha sido configurado para hacerlo,

editar las interacciones actuales y archivadas que estdn asociadas al contacto seleccionado
actualmente.

Information History

.All'c:h. MM TW 1D

" Filter = |bu ck search Q | ®

mEaS “w O
Status Subject Star
%% InProgress Shipment arrived broken 41
kt, Done 3/28
k&, Done Re: New account information  3/28

K% InProgress Re: New account information 3/28

w3 |n Pranrace  Mew arconnt infarmatinn T/DE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAvi@mail dom 4/1/2014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hellg,

I just received my shipment and it arrived broken.

v nrdar nombar ic PAQTRTOTARQIN

Cambiar contacto

La vista Cambiar contacto le permite asignar un contacto diferente para la interaccién seleccionada.

Si una interaccién ha sido incorrectamente asignada a un contacto especifico o si se creé un nuevo
contacto para una interacciéon cuando el contacto ya existia en la base de datos de contactos, puede
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asignar una interaccién abierta a un contacto especifico con la vista Cambiar esta interaccién al
contacto.

En la pestafia Informacidn de la vista Contacto de la interaccién, seleccione Cambiar contacto (Jm
). Aparece la vista Cambiar esta interacciéon a contacto.

Utilice la Busqueda répida o la Busqueda avanzada para encontrar el contacto al que desea asignar a
la interaccién que haya seleccionado en la vista Mi historial o en la vista Historial del contacto.

€@ Pache X @
g 2 ]
= .

-
= R Pache

Seleccione el contacto de la lista de resultados y luego haga clic en Asignar para asignar la
interaccion al Historial de contactos para el contacto seleccionado. Haga clic en Cancelar para
volver a la vista Mi historial o a la vista Historial del contacto sin asignar la interaccién a un contacto.

Puede comprobar que la actualizacién al registro de interaccién haya culminado correctamente al
seleccionar la interaccién en la vista Mi historial o Historial del contacto y al verificar la pestafia
Detalles. También puede buscar la interaccién en la base de datos de contactos.

También puede usar el botén Asignar otro contacto a esta interaccidén para asignar
manualmente de nuevo una interaccién que se asigné incorrectamente al contacto equivocado.

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:

¢ Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)
¢ Manage Your History (Administrar su historial)

* Manage Contact History (Administrar historial del contacto)
Temas relacionados

e Historial del contacto

* Asignaciéon manual y automética de contacto
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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 U A~ W N

Consulta de voz

[
o

Componentes, caracteristicas y controles

Workspace Desktop Edition Help 239



Componentes, caracteristicas y controles Historial de contacto

Historial de contacto

[Modificado: 8.5.110.13, 8.5.112.08, 8.5.113.11, 8.5.115.17, 8.5.117.18]

Sugerencia

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

La vista Historial del contacto permite ver y administrar interacciones que previamente se hayan
tenido con un contacto que se haya seleccionado en el Directorio de contactos o en la vista
Informacién de la interaccién actual de voz, chat, correo electrénico o workitem.
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Historial de contacto

Information History

.lul'c:h. AMOTM W 1D

" Filter = |ﬁuick search Q | ®

=E=Ead W O
Status Subject Star
%% InProgress Shipment arrived broken 411
k&, Done 3/2¢8
k., Done Re: New account information 3/28

K = InProgress Re: New account information 3/28

3 |n Pranrace  Mew accnnnt infarmatinm TIPE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

Si estd visualizando la pestafia Historial del contacto en la vista de la interaccién actual, la
interaccion actual se resalta en la vista del historial si el administrador habilité esta funcion.

[Agregado: 8.5.117.18]

Use la vista Historial de contacto para hacer lo siguiente:

e Buscar interacciones para el contacto actual o el contacto actualmente seleccionado.

¢ Realice las siguientes acciones en interacciones seleccionadas:

e Marcar como terminadas las interacciones de voz y correo electrénico [Agregado: 8.5.110.13] si el

estado es En progreso.

» Cambiar contacto para la interaccién seleccionada si el estado es En progreso (no disponible para

todos los tipos de soporte).

» Responder o Responder a todas las interacciones de correo electrénico.

e Reenviar un correo electrénico enviado previamente.
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» Abrir interacciones de correo electrénico entrantes y salientes en progreso (que estan en proceso de
ser enrutadas fuera y hacia workbins y colas de espera) y workitems.

» Reenviar interacciones de correo electrénico entrante y saliente (que estdn marcadas como
Terminadas). [Agregado: 8.5.113.11]

e Eliminar una interaccién de correo electrénico saliente si tiene el estado En progreso [Agregado:
8.5.110.13].

e Imprimir la interaccién (si tiene las autorizaciones correspondientes)

¢ \er informacién sobre la interaccién seleccionada.

COmo encontrar interacciones

Las interacciones se almacenan con diversos atributos. Puede utilizar estos atributos para encontrar
interacciones especificas. Los resultados de la bUsqueda se muestran en la tabla de interacciones.
Puede ver, filtrar y realizaracciones en las interacciones que seleccione. Su administrador podria
configurar su sistema para restringir los resultados de su busqueda.

BuUsqueda rapida

La BuUsqueda rapida permite buscar cualquier atributo que comience con el criterio que haya
especificado. Por ejemplo, puede buscar un cédigo de disposiciéon de "Transferido" o buscar todas las
interacciones que estén relacionadas con el asunto de "facturacién".

Para realizar una busqueda dentro del historial de contactos, ingrese en el campo Busqueda rapida
el valor del atributo para el cual esta realizando la bdsqueda. BlUsqueda rdpida es una busqueda que
contiene una palabra clave. Puede utilizar los caracteres comodines estandares de Windows para
ampliar su busqueda.

||I:I_|i|:< search Q |
Busqueda rapida en la pestafa
Historial

Haga clic en la lupa para buscar el valor ingresado. Haga clic en la X para borrar el campo Busqueda
rapida.

BlUsqueda avanzada

Haga clic en el botén alternativo Mostrar/Ocultar busqueda avanzada (@) para mostrar u ocultar
la caracteristica de busqueda avanzada.

La funcién Busqueda avanzada permite utilizar multiples criterios para hacer mas especifica su
blsqueda. La seccién BuUsqueda avanzada, tiene listas desplegables de criterios de bUsqueda tales
como Estado, Asunto, Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn.

En la columna de modificadores de buUsqueda, que se encuentra a la derecha de la columna atributo,
elija de qué manera la cadena de bUsqueda deberd ser considerada.

Los menUs para campos predefinidos tales como Estado, contienen nombres de campos predefinidos
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de la base de datos; por ejemplo, Todos, Terminado y En progreso.

Los menUs para campos de fechas contienen las siguientes opciones:

¢ El: Fecha exacta.
* El o Después del: Fecha especificada o cualquier fecha posterior.

¢ Antes de: Fecha anterior a la fecha especificada.
Los mendUs para los campos de texto contienen las siguientes opciones:

¢ Contiene: La cadena de texto especificada ocurre en cualquier lugar en el criterio seleccionado.
¢ Comienza con: La cadena de texto especificada ocurre al comienzo del criterio seleccionado.
¢ Es: La cadena de texto especificada coincide exactamente con el criterio.
Ingrese el valor de blsqueda en el campo de texto que se encuentra a la derecha. Si su criterio es

una fecha de inicio o fecha de finalizacién, utilice la ventana emergente de calendario para
especificar la fecha.

Sugerencia

Puede utilizar caracteres comodines estdndares de Windows en sus cadenas de
bUsqueda especificadas.

Utilice las opciones Condiciones de coincidencia para especificar si se aplicaran Todas o
Cualquiera de las condiciones de busqueda que haya especificado.

Para buscar segun la fecha de inicio, utilice el icono de calendario ({im)) para seleccionar una fecha o
ingrese la fecha en el formato que se adapte a sus preferencias de aparicién de dia y hora locales.

@ Match All Conditions Match Any Condition

Status - || All - X

Start Date ~ | On - il X

End Date - | On - i X

Add Condition - Search

Busqueda avanzada en la pestafia Historial

Sugerencia

Su administrador configura los criterios de busqueda predeterminados para esta vista. Sin embargo, puede
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agregar o eliminar los criterios de blUsqueda segln sea necesario. Workspace recuerda el Gltimo criterio de
bUsqueda que utilizé y lo muestra cuando vuelve a utilizar la caracteristica de Busqueda avanzada.
[Agregado: 8.5.112.08]

Filtrado

Los controles de filtrado de la vista Historial del contacto permiten hacer mas especifica su
blsqueda. El deslizador de cronologia permite realizar blsquedas en el historial de contactos por
intervalos de horas.

All'ch. AlTMTW 1I[I

Filtro de hora en la
pestafa Historial

El deslizador tiene cinco posiciones que representan los diferentes intervalos de hora:

e Arch.: Busca en la base de datos de mensajes que hayan sido archivados

* Todos: Busca en toda la base de datos desde la interaccién mas reciente a la mas antigua

* 1M: Busca en la base de datos desde la interaccién mas reciente hasta hace un mes

e 1S: Busca en la base de datos desde la interaccién mas reciente hasta hace una semana

¢ 1D: Busca en la base de datos desde la interaccién mas reciente hasta hace un dia
Los filtros Tipo de interaccidn le permiten seleccionar y suspender la seleccién de los tipos de
interacciones cuyas bUsquedas habran de realizarse. Los elementos que se muestran dependen de
los tipos de interacciones que usted puede manejar de acuerdo con su configuracién. Haga clic en el
menu Filtrar para seleccionar los tipos de interaccién que desea buscar. Puede seleccionar varios
elementos en el mend Filtrar. Los siguientes tipos estan disponibles de manera predeterminada:

e Mostrar todas las interacciones

¢ Mostrar interacciones de voz

* Mostrar interacciones de correo electrénico

e Mostrar interacciones de chat

e Mostrar interacciones de SMS

e Mostrar interacciones de otros soportes

Cuando un filtro esta activo, aparece una marca de verificacién al lado del mismo, en el menu
Filtrar.

Es posible que el administrador haya configurado opciones personalizadas adicionales para el menu
Filtrar, tales como area de negocios/departamento (por ejemplo: contabilidad, ventas y servicios) o
nivel de cliente (por ejemplo: Plata, Oro y Platino). Los filtros personalizados permiten refinar la
busqueda. Por ejemplo, si busca interacciones de correo electrénico acerca de una solicitud de
servicio, puede hacer dos selecciones en el menu Filtrar para filtrar su bUsqueda: Mostrar
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interacciones de correo electrénico y Mostrar interacciones con el Departamento de
servicios.

Vista de cuadricula y Vista de arbol

Workspace permite ver las interacciones de contacto cronolégicamente o como hilos. El botén

- - - Ve - - - Ve 1 ]
Mostrar interacciones en Vista de cuadricula/Mostrar interacciones en Vista de arbol (==
) le permite especificar cémo se mostrara el panel Historial del contacto.

La Vista de cuadricula muestra las interacciones cronolégicamente, mientras que la Vista de arbol
muestra las interacciones cronolégicamente como un hilo. Un hilo es un grupo de dos o mas
interacciones con un mismo contacto que se crearon dentro del mismo contexto (respuestas de
correo electrénico, conversaciéon multicanal, hilos de redes sociales, etc.).

Ambas vistas Cuadricula y Arbol tienen columnas que contienen informacién acerca de cada
interaccion. Dependiendo de la configuracién de su sistema, las columnas podrian incluir De,
Asunto, Estado, Fecha de inicio, Fecha de finalizacidén o los atributos personalizados que su
administrador asigne. Dependiendo de la configuracién de su sistema, el estado de la interaccién
podria incluir los siguientes estados:

e Terminado

e En progreso

e Asignado al <agente> en el workbin <nombre>

e Asignado a <nombre> Colocado en el workbin de <nombre>

¢ En el workbin <nombre> compartido

e Asignado a un <agente> manejando activamente

* Entrega en progreso

¢ En una cola de espera
Controles de la pagina
Para explorar la lista de resultados de la blsqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

« Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (®) para ver la siguiente pégina.
« Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior (¥ para regresar a la pagina anterior.

 Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (I4) para regresar al principio de la lista de resultados de
la bdsqueda.

 Haga clic en el botén Ir a la Gltima pagina (®l) para ir al final de la lista de resultados de la bisqueda.
» Para especificar el nUmero de elementos que aparecera en cada péagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

Ver resultados de busqueda

Los resultados de la bdsqueda se muestran en la tabla de interacciones. La tabla de resultados de
interacciones no se puede ordenar. Para ordenar la tabla de interacciones, borre el campo de
blUsqueda para mostrar la totalidad del conjunto de historial.
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Acciones

Workspace le permite realizar acciones en las interacciones que seleccioné en la tabla de
interacciones. Para ello, el administrador de sistemas debe haberlo configurado para que pueda
administrar los contactos.

Las acciones para las cuales podria estar configurado incluyen las siguientes:

e Marcar como terminado (voz y correo electrénico) [Agregado: 8.5.110.13]

» Cambiar contacto

* Responder/Responder a todos (interacciones de correo electrdnico)

¢ Reenviar un correo electrénico enviado previamente

e Abrir interacciones de correo electrénico en progreso

e Ver archivos adjuntos[Agregado: 8.5.115.17]

e Reenviar interacciones de correo electrénico entrante y saliente [Agregado: 8.5.113.11]
e Eliminar una interaccion de correo electrénico saliente [Agregado: 8.5.110.13]

e Imprimir la interaccién

Completar interacciones

Para completar una interaccién de voz o correo electrénico [Agregado: 8.5.110.13] con el estado En

progreso, selecciénelo en la tabla de interacciones y haga clic en Marcar como terminado (). El
estado de la interaccién cambia a Terminada.

Cambio de contacto

Para asignar una interaccién de voz con el estado En progreso a un contacto diferente, selecciénelo
en la tabla Interacciones y haga clic en Cambiar contacto. En la ventana Cambiar contacto,
seleccione un nuevo contacto y haga clic en Combinar.

Responder o Responder a todos

Responder (3 o Responder a todos (':E) para una interaccién de correo electrénico.

Reenviar un correo electrénico enviado previamente

Si selecciona una interaccién de correo electrénico saliente en la vista Historial del contacto que se

encuentra en el estado Terminado, el botén Reenviar (ﬁ») se mostrara si su sistema esta
configurado para reenviar correos electrénicos salientes que ya se enviaron.

Haga clic en Reenviar para abrir la interaccién de correo electrénico saliente anterior en una nueva
ventana de Interaccién de correo electrénico saliente. Los contenidos de la interaccién de correo
electrénico anterior se copiaron en el cuerpo de su nueva interaccién de correo electrénico y los
destinatarios se copiaron en la lista de recipientes de la ventana Interaccién de correo electrénico
saliente.
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Abrir interacciones de correo electrénico en progreso

Si el estado de una interaccién de correo electrénico en la vista Historial del contacto se encuentra
en uno de los estados de en progreso, cuando seleccione la interaccién, el botén Abrir (ﬁ) se
mostrara (si el correo electrénico estd en una cola, un workbin o enrutado (incluidos correos
electrénicos salientes en progreso). Haga clic en Abrir para abrir la interaccién de correo electrénico
en la ventana de la interaccion activa actual o en una nueva ventana de Interaccién de correo
electrénico si abre el correo electrénico desde la Ventana principal o de la vista Historial del contacto
de Gadget.

Una vez que abra la interaccién de correo electrénico en progreso, usted podrd leerlo o manejarlo
como una interaccién de correo electrénico entrante o una interaccién de correo electrénico saliente.

.z . - -z P [
También puede hacer clic en Colocar nuevamente en su ubicacion original (mm) para regresar la
interaccién de correo electrénico al workbin de En progreso o en una cola.

Ver archivos adjuntos
[Agregado: 8.5.115.17]

Las interacciones de correo electrdnico y las de chat pueden tener archivos adjuntos. Es probable
que tenga permiso de abrir, guardar o imprimir archivos que se adjuntan a las interacciones.

Se puede abrir con doble clic. Si hace clic en el botédn Guardar, podra guardar el archivo en su
estacion de trabajo o en la red.

Si hace clic derecho en el icono o imagen en miniatura, aparecerd un menud que le permitird abrir,
guardar o imprimir el archivo. Si se ha transferido mas de un archivo, tiene la oportunidad de
guardarlos todos (incluyendo los archivos que transfirié) o solo aquel al que le hizo clic.
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Si hay un problema con el archivo transferido, vera el siguiente icono y mensaje emergente. Es
probable que tenga que solicitar que el remitente verifique que se haya enviado el archivo correcto y
pedirle que lo vuelva a enviar. Si usted transfirié el archivo, deberd verificar que envié el archivo
correcto y volverlo a enviar al contacto.

P51 36 Pal] Aol Wi - Weslcone iKale o Chal

D Imiage File is Beoken or not recognized as image by file system
Taken from: Aemote Chent

my_picture prg (11KE)

Reenviar
[Agregado: 8.5.113.11]

Si el estado de una interaccién de correo electrénico en la vista Historial del contacto es Terminado,

cuando se selecciona la interaccién, se muestra el botén Reenviar (E}J). Haga clic en Reenviar para
abrir una nueva interaccién de correo electrénico saliente que incluye la interaccién seleccionada en
la ventana Reenviar interaccién.

Si no esta listo para enviar la interaccidon de correo electrénico reenviado, puede hacer clic en
-

Guardar en worbin ( [ ) para guardar en Borrador del workbin el correo electrénico que sera

reenviado. Abra esta interaccién de borrador cuando esté listo para trabajar en ella nuevamente o

para enviarla.

Eliminar

Para eliminar una interaccién de correo electrénico saliente seleccionada con el estado En progreso,
haga clic en Eliminar (=) [Agregado: 8.5.110.13]

Sugerencia

Si borra accidentalmente un correo electrénico, pregunte a su administrador sobre la
posibilidad de recuperarlo de la copia de seguridad de la base de datos.

Impresién de interacciones de correo electrénico
[Agregado: 8.5.101.14]

Si tiene la autorizacién correspondiente, haga clic en Imprimir (IE.I) para abrir la ventana Vista
Preliminar de impresiéon e imprimir la interaccién seleccionada.
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Acerca de la Interaccidon seleccionada

Workspace le permite ver los detalles de informacién sobre las interacciones que selecciond en la
vista Historial del contacto. El botén Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar
panel de detalles a = permite especificar cdmo aparecera el panel de detalles. Haga clic en el
boton Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles para elegir una
de las siguientes vistas:

o I Muestra el panel de detalles a la derecha del &rea del espacio de trabajo.

« B2 Muestra el panel de detalles debajo del drea del workspace.

« O oculta el panel de detalles.

El panel de detalles contiene las siguientes tres pestafas:

e Detalles
* Nota

e Datos del caso

Detalles

La pestafia Detalles podria mostrar informacién como la siguiente:

¢ NUmero telefénico

» Direcciones de correo electrénico de remitentes y destinatarios

e Origen de la llamada: Por ejemplo, el nombre del agente que transfirié la llamada (esta informacién se
almacena en la pestafia Nota)

* Hora: Tiempo transcurrido entre el evento de interaccién conectado y el evento de marcar como
terminado por parte del agente o del sistema

¢ Marca de tiempo
e Transcripcién del chat

e Nombre del contacto

Nota

La Nota es una funcién que permite ingresar comentarios acerca de la interaccién actual o leer
comentarios que hayan sido ingresados en el pasado. Los comentarios se almacenan como una parte
del historial para el contacto. Cualquier agente que vea el historial del contacto puede consultar el
contenido de la Nota.

Datos del caso
Datos del caso (datos adjuntos) proporciona informacién (como un nimero de cuenta, tipo de servicio

y disposicién) acerca de una interaccién. El administrador del sistema configura cudales datos
adjuntos se muestran.
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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:

¢ Manage Contact History (Administrar historial del contacto)

* Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)

* Manage Your History (Administrar su historial)
Temas relacionados

e Mi historial
¢ Historial de interacciones

¢ Directorio de contactos
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© O N o v A W N+

Consulta de voz

=
©
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BlUsqueda de contactos

[Modificado: 8.5.112.08, 8.5.136.07]

Sugerencia

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

La vista Busqueda de contactos le permite al usuario utilizar el Directorio de contactos para buscar
las direcciones de correo electrénico del destino al cual desea reenviar una interaccién de correo
electrénico entrante, dirigir una interaccién de correo electrénico saliente, o combinar con un
contacto existente.

Contact Search *

mail.dom X @
= Mark Avram L - - g -
~ Vanessa Wang . - - g -
»  Avril Mai Lo~ = - 0 -
~ Ravi Pache L - - g -~

Page 1 of 1 1-40f4 10 = | perpage

Puede buscar en la base de datos de contactos mediante una de estas dos acciones:

¢ BuUsqueda répida

e Blsqueda avanzada

Su administrador puede configurar el sistema para permitirle buscar solo los contactos que se
relacionan con su trabajo.
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BlUsqueda rapida

Para buscar en el directorio de contactos, ingrese el nombre, nimero de teléfono o direccién de

correo electrénico de un contacto en el campo BUsqueda rapida. Busqueda rapida es una blsqueda
del tipo comienza con.

<)
Busqueda rapida de contactos

Sugerencia

Genesys no es compatible con los caracteres comodin de las busquedas de la base de datos de contactos

Haga clic en la lupa para buscar el valor ingresado.

Las bUsquedas en la base de datos de contactos se realizan de acuerdo con sus criterios y los
resultados de la blUsqueda se muestran en el Directorio de contactos.

Haga clic en la X para borrar el campo BUsqueda répida.

BlUsqueda avanzada

Haga clic en BlUsqueda avanzada (@) para abrir la vista Busqueda avanzada.

&dd Condition - i Match All Conditions Maich Ary Condstion

Last Name = Contamns - x

Phone Mumber = Conlans = X

Phone Mumbei = Conlans x

E-mail Address = Conlans - *
Saarch

BUsqueda avanzada de contactos

Haga clic en el enlace Agregar condicidn para agregar otros criterios de blUsqueda. Haga clic en la
X junto a la opcién para eliminar los criterios de la consideracion.

Sugerencia

Genesys no es compatible con los caracteres comodin de las blisquedas de la base de datos de contactos
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Haga clic en la lupa para buscar los valores que ingresé.

Las busquedas en la base de datos de contactos se realizan de acuerdo con sus criterios y los
resultados de la bUsqueda se muestran en el Directorio de contactos.

Haga clic en la X para borrar todo el campo bldsqueda.

Sugerencia

Su administrador configura los criterios de busqueda predeterminados para esta vista. Sin embargo, puede
agregar o eliminar los criterios de busqueda segun sea necesario. Workspace recuerda el ultimo criterio de
bUsqueda que utilizé y lo muestra cuando vuelve a utilizar la caracteristica de Busqueda avanzada.
[Agregado: 8.5.112.08]

Resultados de la bUsqueda

Los resultados de la busqueda se muestran en uno de los tres tipos de vista posibles, cada uno de los
cuales ofrece resultados diferentes (algunos entornos pueden tener solo un tipo).

En los entornos mas nuevos (UCS 9.1), hay un solo tipo de resultados de busqueda:

e Vista de cuadricula — busca en cada campo de la base de datos las palabras clave o frases que
especifica y muestra una lista sin ordenar de todos los contactos de la base de datos de contactos que
coinciden con los criterios de blsqueda. Es posible que se le permita ordenar los resultados de la
bUsqueda en esta vista.

En entornos mas antiguos (UCS 8.5), el comportamiento de la blsqueda se determina por el tipo de
resultado de la blsqueda que seleccione (una o ambas opciones pueden estar disponibles para
usted, dependiendo de cdmo haya configurado su administrador el entorno):

e Vista de lista — busca en cada campo de la base de datos las palabras clave que especifica y muestra
una lista sin ordenar de todos los contactos de la base de datos de contactos que coinciden con los
criterios de busqueda.

e Vista de cuadricula — busca en cada campo de la base de datos la frase que especifica y muestra una
lista de registros donde por lo menos un campo de registro contiene la frase de bUsqueda.

Sugerencia
Es posible que en algunos centros de contacto solo esté disponible una de las dos

vistas. En ese caso, no aparecen los botones Lista (=) y Cuadricula (EE .
(Modificado: 8.5.105.12)
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Contact =
Mail dom N -]
2 g I -
*  Mark Avram L = - o -
v Awril Mai L= = - g -
* HRavi Pache L S = - g -
* Vanessa Wang L o= = - g -

Page 1 ofl 1-4ofd 10 =~ perpage
Directorio de contactos

Use el botén de la vista Mostrar contactos (E===) para alternar entre las vistas Cuadricula y Lista.

Controles de la pagina
Para explorar la lista de resultados de la blUsqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

+ Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (®) para ver la siguiente pégina.
« Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior (¥) para ver la pagina anterior.

« Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (1) para regresar al principio de la lista de resultados de
la busqueda.

« Haga clic en el botén Ir a la ultima pagina (®l) para ir al final de la lista de resultados de la bisqueda.

» Para especificar el nUmero de elementos que aparecerd en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

Vista de cuadricula en entornos mas recientes

[Modificado: 8.5.136.07]

La vista de cuadricula en los entornos mas recientes (UCS 9.1) muestra una lista ordenable de todos
los contactos de la base de datos de contactos que coinciden con los criterios de busqueda.

La busqueda se concentra en palabras "claves" o "frases" que se buscan en campo de la base de
datos de contactos (nombre, nimero de teléfono, direccién de correo electrénico u otros criterios)
con la finalidad de hallar la(s) palabra(s) que proporcione en el campo de busqueda. El motor de
blsqueda trata de que coincidan con cualquierpalabra de cada campo especificado en el criterio de
blsqueda (que esté permitido por su administrador para la bldsqueda rapida o que usted especifica
manualmente para la bUsqueda avanzada) de la base de datos utilizando el modo que coincida con
"comienza con" en la busqueda rédpida y "comienza con", "es" o "contiene", en la blUsqueda avanzada
para buscar la(s) palabra(s) clave(s) que proporciona.

Ejemplos:
e Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Daly como criterio en una bldsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

e Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Junipero como criterio en una blsqueda rapida
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definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre, Apellido, Ciudad y Direccién, coincidirad con
un contacto, donde Nombre=/ohnny y Direccién= 2001, Junipero Serra Bivd.

* Una blUsqueda avanzada establecida con Coincida todas las condiciones que utiliza Nombre' es
igual ajohnny y Direccion contiene pero también coincidird el contacto en el que Nombre =
Johnny y Direccién = 2001, Junipero Serra Blvd.

Los resultados se devuelven en una lista que no se puede ordenar. Si el conjunto de resultados es
demasiado grande, puede refinar los resultados de la blusqueda afiadiendo mas palabras claves a su
criterio de busqueda.

Sugerencia

Actualmente, Genesys no es compatible con conjuntos de caracteres mixtos en las busquedas de las bases
de datos de contactos, asi que, por ejemplo, no es posible buscar palabras en caracteres de chino
simplificado y caracteres latinos en la misma cadena de busqueda y la secuencia de caracteres de chino
simplificado seguidos inmediatamente de caracteres latinos no se considerardn como dos palabras.

Utilice los controles de pagina para navegar en la lista. Haga clic en un contacto para seleccionarlo
para una accion. Haga clic en los encabezados de las columnas para ordenar los resultados de la
busqueda en funcién de los atributos del contacto.

Contact Directory
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Vista de lista en entornos antiguos

En entornos antiguos (UCS 8.5), haga clic en el botdn Mostrar contactos en vista de lista (=
para mostrar la vista de lista del Directorio de contactos.

La vista Lista muestra una lista no ordenada de todos los contactos de la base de datos de contactos
que coinciden con los criterios de busqueda.

La bdsqueda se concentra en "palabras claves" y busca en cada campo de la base de datos de
contactos (nombre, nimero de teléfono, direcciéon de correo electrénico u otros criterios) la palabra o
palabras que proporcione en el campo de busqueda. El motor de blUsqueda trata de que coincidan
con cualquierpalabra de cada campo especificado en el criterio de blsqueda (que esté permitido por
su administrador para la busqueda rapida o que usted especifica manualmente para la blsqueda
avanzada) de la base de datos utilizando el modo que coincida con "comienza con" en la bldsqueda
rdpida y "comienza con", "es" o "contiene", si estd permitido por su adminstrador, en la busqueda
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avanzada para buscar la(s) palabra(s) clave(s) que proporciona.
Ejemplos:

e Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Daly como criterio en una blsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

e Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Junipero como criterio en una blsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre, Apellido, Ciudad y Direccidn, coincidird con
un contacto, donde Nombre=/ohnny y Direccién= 2001, Junipero Serra Bivd.

¢ Una busqueda avanzada establecida con Coincida todas las condiciones que utiliza Nombre' es
igual ajohnny y Direccidén contiene pero también coincidird el contacto en el que Nombre =
Johnny y Direccién = 2001, Junipero Serra Blvd.

Los resultados se devuelven en una lista que no se puede ordenar. Si el conjunto de resultados es
demasiado grande, puede definir los resultados de la bisqueda afladiendo mas claves a su criterio de
busqueda (el orden en este contexto no estd definido).

Sugerencia

Actualmente, Genesys no es compatible con conjuntos de caracteres mixtos en las busquedas de las bases
de datos de contactos, asi que, por ejemplo, no es posible buscar palabras en caracteres de chino
simplificado y caracteres latinos en la misma cadena de busqueda y la secuencia de caracteres de chino
simplificado seguidos inmediatamente de caracteres latinos no se consideraran como dos palabras.

Utilice los controles de pagina para navegar en la lista. Haga clic en un contacto para seleccionarlo
para una accién. Utilice la vista de Cuadricula a fin de ordenar los resultados de la blUsqueda sobre la
base de los atributos de los contactos.

Contact Search

rmadl dormn ® 3@
B
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Directorio de contactos en vista de Lista

Vista de Cuadricula en entornos antiguos

Haga clic en el botén Mostrar contactos en vista de cuadricula (EE) para mostrar la vista de
Cuadricula del Directorio de contactos.

El modo cuadricula realiza una bldsqueda que considera cada campo de la base de datos de
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contactos (nombre, nimero de teléfono, direccion de correo electrénico u otros criterios) como una
frase (al contrario que el modo de vista de lista que considera cada campo como una lista de

palabras convertida en tokens) y utiliza el criterio de blsqueda que proporcione como una frase, no
como una lista de palabras.

Ejemplos:

* Una busqueda rapida que utiliza la frase John Pa como el criterio en una busqueda rapida definida para

aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto donde Nombre=J/ohn
Paul y Apellido=Doe

e Una busqueda rapida que utiliza la frase John Daly como el criterio en una busqueda rapida definida
para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido no coincidird con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

* Una busqueda avanzada establecida para que Coincida con todas las condiciones que utilice

Nombre es igual ajohnny y Direccién comienza con 2001, Junip coincidird con un contacto donde
Nombre = Johnny y Direccion = 2001, Junipero Serra Blvd.

Los resultados son devueltos en forma tabular y ordenados segun el campo de busqueda
predeterminado, como Apellido.

La vista de Cuadricula se puede utilizar para ayudarle a refinar su bdsqueda al ordenar sus
resultados.
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Directorio de contactos en vista de Cuadricula

Haga clic en un encabezado de la columna en la vista de cuadricula para ordenar la lista seglin dicho
criterio. Haga clic en un encabezado de la columna por segunda vez para cambiar entre el orden de
clasificacién ascendente y descendente. Utilice los controles de pagina para navegar en la lista. Haga
clic en un contacto para seleccionarlo para una accién.

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:

* Manage Contact History (Administrar historial del contacto)
¢ Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)

e Manage Your History (Administrar su historial)
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Temas relacionados

¢ Directorio de contactos
e Historial del contacto

¢ Asignacién manual y automéatica de contacto
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Codigo de disposicion

[Modificado: 8.5.108.11]

Sugerencia

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

La vista Cdédigo de disposicién permite asignar uno o mas cédigos a una interaccién en curso o
culminada que le indica al administrador y/o al sistema del centro de contacto cudl fue el resultado
de la interaccién.

El administrador configura los diferentes cddigos que usted puede utilizar. El supervisor debe darle
instrucciones con respecto al uso de cédigos de disposicién. Si se requiere mas de una disposicion, es
posible que su administrador haya afiadido campos editables o menus desplegables en el area de
Datos del caso donde puede elegir resultados adicionales.

Si el sistema esta configurado para utilizar cédigos de disposicién, entonces la pestafa Disposiciones
forma parte de la ventana Interaccién. Contiene una lista de verificacién con botones de opciones o
una jerarquia de carpetas y subcarpetas con disposiciones en las que puede hacer clic para
especificar el resultado de la interaccién.

G 8001 Oumue 400

= ol s i Conmecied » hwilbls i Connecies |

Folders

Radio Buttons
L

Las vistas de Interaccion que muestran los dos tipos
diferentes de pestafias de cédigos de disposicién son
Botones y Carpetas

Haga clic en un botén o nombre para seleccionar un cédigo de disposicién para la interaccién.

Si tiene cddigos de disposicidon en una jerarquia de carpetas de archivos, puede utilizar el campo

Workspace Desktop Edition Help 259



Componentes, caracteristicas y controles Cddigo de disposiciéon

Busqueda rapida de Cédigo de disposiciéon para buscar un cédigo especifico. Ingrese el nombre del
cbédigo en el campo Busqueda répida. La busqueda rapida funciona como una blsqueda en la que se
comienza a escribir. Los resultados se devuelven a medida que escribe. Todas las carpetas que
coincidan con su busqueda se abren y la vista se filtra para mostrar solo cédigos que coincidan con lo
que ingresé.

En la vista de jerarquia de carpetas, cuando usted selecciona una disposicién, aparece el nombre de
esta al lado de la etiqueta Seleccionado. Para deseleccionar la disposicién, haga clic en la X que
aparece al lado.

= Genesys - Workspace

Origin: Inbound call to 4001
Queue: 4001

- 3618 (B Connected

Dispositions Note

Disposition Code

Selected: Rejected ¢ @
@~

~ = Voice

0 @

Utilice la Busqueda rapida para buscar una
disposicién. Haga clic en ella para seleccionarla.

Dependiendo de la configuracién del sistema:

» Es posible que tenga que establecer un cédigo de disposiciéon antes de hacer clic en Marcar como
terminado — en algunos entornos, es posible que tenga que establecer un cédigo de disposicién
antes de transferir o reenviar una interaccién de correo electrénico [Agregado: 8.5.103.10]

» Es posible que pueda hacer clic en Marcar como terminado sin un cédigo de disposicién.

* Es posible que la vista Cédigo de disposicién no aparezca
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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:

e Apply Disposition Codes (Aplicar cédigos de disposicién)

Temas relacionados

Generalidades sobre las tareas de voz

¢ Generalidades sobre las tareas de chat

Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

¢ Generalidades sobre las campanfas salientes
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Tiempo de espera en inactividad

Sugerencia

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

Para su seguridad y la seguridad de su compafiia, Workspace puede ser configurado por el
administrador para bloquearse después de un periodo de tiempo especifico durante el cual no utilice
ni el ratén ni el teclado. Esta caracteristica protege contra accesos no deseados al sistema, en caso
de que se aleje de su puesto de trabajo sin bloquearlo.

Cuando se alcance el periodo de tiempo de inactividad especificado, todos las ventanas de
Workspace en su escritorio se minimizan, y se muestra la vista Reautenticar.

Para desbloquear Workspace, debe ingresar la contrasefia que se utilizé para iniciar sesién en la
aplicacién blogueada en la vista Reautenticar y luego hacer clic en Autenticar. Haga clic en
Cancelar para cerrar la sesién en todos los canales y salir de la aplicacién.

Su estado podria quedar configurado en No esta listo. Para cambiar su estado, use la vista Mi estado.

Todas las ventanas de Workspace se minimizan cuando la aplicacién se bloquea, a excepcién de las
siguientes ventanas, que estdn bloqueadas, pero siguen estando visibles:

» Notificaciones de interacciones (con la informacién del caso oculta durante el bloqueo)

¢ |cono Bandeja del sistema

Los avisos del sistema no se bloquean. Cuando expira el tiempo de Workspace, aparece un mensaje
de notificacién del sistema para avisarle que el tiempo de Workspace ha expirado.

Haga clic en Mostrar para ver el mensaje. Haga clic en Ignorar para ignorar la notificacién.

Si hizo clic en Mostrar, haga clic en OK para obviar el mensaje.

Entornos de inicio de sesién Unico

En entornos de inicio de sesién Unico, si se vence el tiempo de espera de Workspace debido a
inactividad, haga clic en Reautenticar. Si la reautenticacién falla, aparece el siguiente mensaje en la
vista Reautenticar: No se puede reanudar la sesién de la aplicacién debido a un error de
autenticacién. Bloquee esta computadora, luego, desbloquéela utilizando la contrasefia
mas reciente e inténtelo nuevamente.

Después de que el usuario reautentica en su entorno, se puede utilizar Workspace.
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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:

Log In (Iniciar sesién)
* Main Window Basics (Conceptos basicos de la ventana principal)
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

* Ejecucién de Workspace
¢ Login

* Ventana principal
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Historial de interacciones

Sugerencia

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

La vista Historial de interacciones ofrece informacién especifica acerca de dénde provino la
interaccion (voz, correo electrénico, chat y workitem), quién es el contacto y cuanto tiempo ha
estado activa la interaccién.

e Contacto: Si el contacto se encuentra en la base de datos de contactos, entonces aparecera el nombre
del contacto. Es posible que también aparezca el niUmero o la direccién de correo electrénico del
contacto o "Desconocido".

e Duraciodn: El tiempo en horas, minutos y segundos durante el cual el usted manejé la interaccion.

La vista Historial de interacciones es parte de la ventana Interaccién y la pestafia Historial de la vista
Directorio de contactos.
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Historial de interacciones

Information History

.lul'c:h. AMOTM W 1D

=E=Ead W O
Status Subject Star
%% InProgress Shipment arrived broken 411
k&, Done 3/2¢8
k., Done Re: New account information 3/28

K = InProgress Re: New account information 3/28

3 |n Pranrace  Mew accnnnt infarmatinm TIPE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

" Filter = |ﬁuick search Q | ®

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]

Si busca informaciéon sobre sus KPI, estadisticas del centro de contactos u otras estadisticas, consulte

estos temas:

¢ Mis estadisticas
» Gadget de estadisticas

* Ver KPI y estadisticas
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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:

¢ Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)
Temas relacionados

e Mi historial

¢ Historial de interacciones

* Directorio de contactos

* Generalidades sobre las tareas de voz

¢ Generalidades sobre las tareas de chat

» Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

¢ Generalidades sobre las campanfas salientes
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Interacciones en progreso y recientes

Sugerencia

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

Si hay interacciones en progreso para el contacto actual, el nUmero de interacciones se muestra al
lado del estado de la conexidn de la interaccién. Coloque el puntero del ratén sobre el icono para
mostrar el nimero y el tipo de interacciones activas (a excepcién de las interacciones de voz) para el
contacto actual. Si hace clic en el icono, se abre la vista Contacto y aparece la pestafia Historial del
contacto.

k@ BE

2 Interactions In Progress:

= email
M chat

Historial dindmico del
contacto

Si hay interacciones recientes para el contacto actual, el nUmero de interacciones se muestra al lado
del estado de la conexidn de la interaccién. Coloque el puntero del ratén sobre el icono para mostrar
el nimero y el tipo de interacciones recientes para el contacto actual. Si hace clic en el icono, se abre
la vista Contacto y aparece la pestafia Historial. El administrador del sistema define el contenido
como interacciones en el nimero de dias especificado la Ultima vez.

3)

3 Recent Interactions in last day:

%, 2/21/2014 4:08:46 PM
w i 2/21/201412:55:59 PM Open new account
«Wl 2/20/20147:26:22 PM  Account login failed

Muestra de interacciones recientes

La vista Historial de interacciones es parte de la ventana Interaccién y la pestafia Historial de la vista
Directorio de contactos.

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]
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Interacciones en progreso y recientes

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:

¢ Manage Contact History (Administrar historial del contacto)

Temas relacionados

Generalidades sobre las tareas de voz

Generalidades sobre las tareas de chat
Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

Generalidades sobre las campafas salientes

Mi historial
Historial de interacciones

Directorio de contactos

Las 10 paginas principales
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Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes
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BlUsqueda de interacciones

[Modificado: 8.5.116.10, 8.5.113.11, 8.5.112.08, 8.5.110.13]
[Agregado: 8.5.104.15]

Sugerencia

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

La vista Busqueda de interacciones permite buscar interacciones basandose en multiples
criterios.
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Workspace le proporciona diversas maneras de buscar interacciones en la base de datos
interacciones del centro de contacto.

» Sisabe cudl es el contacto que busca, utilice el Directorio de contactos para buscar las interacciones
que se han intercambiado con ese contacto.

e Si usted fue el agente que manejé la interaccién, puede utilizar la vista Mi historial para buscar las
interacciones que ha manejado.

Sin embargo, algunas veces debe buscar una interaccién, pero ya no recuerda quién era el contacto,
o si fue usted mismo u otro agente quien manejé esa interaccién La funcién Busqueda de
interacciones globales de Workspace le permite utilizar la vista Busqueda de interacciones para

buscar interacciones basandose en uno o mas criterios, incluyendo palabras en el cuerpo o la
transcripcién de la interaccién.
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Para que se muestre la vista Blsqueda de interacciones, haga clic en el botén Acceder y usar

vistas compatibles con Workspace (=) para que aparezca el menu Vistas compatibles, y luego
seleccione Busqueda de interacciones. Utilice esta funcién para buscar las interacciones. Vea los
detalles sobre los resultados de la busqueda en la pestafia Detalles.

La funcién Busqueda de interacciones globales le permite buscar interacciones utilizando uno de dos
modos:
e BuUsqueda rapida

¢ BuUsqueda avanzada
Realice las siguientes acciones en las interacciones seleccionadas:

e Marcar como terminadas las interacciones de voz y correo electrénico que tengan el estado En
progreso. [Agregado: 8.5.110.13].

e Eliminar una interaccién de correo electrénico saliente que tiene el estado En progreso. [Agregado:
8.5.110.13]

e Responder o Responder a todas las interacciones de correo electrénico.
¢ Reenviar un correo electrénico enviado previamente.

e Abrir interacciones de correo electrénico entrantes y salientes en progreso (que estan en proceso de ser
enrutadas fuera y hacia workbins y colas de espera).

e Reenviar interacciones de correo electrénico entrante y saliente [Agregado: 8.5.113.11]

e Imprimir la interaccion (si tiene las autorizaciones correspondientes)

BlUsqueda rapida

La blUsqueda rapida le permite realizar una busqueda sencilla en la base de
datos de interacciones.

Para buscar en la base de datos de interacciones, escriba el texto que desea buscar en el campo
Busqueda rapida. Haga clic en la lupa para buscar el valor que ha ingresado.

Quick search Q@
Botdn BUsqueda rapida
Haga clic en la X para borrar el campo BlUsqueda rapida.
La bdsqueda rapida combina un subconjunto de criterios de blsqueda seleccionados por el

administrador. ComUnmente se aplica "comienza con" para cada palabra de los criterios en
cualquiera de los atributos seleccionados por el administrador.

Filtrado

Los controles de filtrado de la vista BUsqueda de interacciones permiten hacer més especifica su
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blsqueda. El deslizador de cronologia permite realizar blsquedas en el historial de interacciones por
intervalos de tiempo.

El deslizador tiene cuatro posiciones que representan los diferentes intervalos de tiempo:

* Todos—Busca en toda la base de datos desde la interaccién mas reciente a la mas antigua

e 1M— Busca en la base de datos desde la interaccién mas reciente hasta hace un mes

¢ 1S— Busca en la base de datos desde la interaccidon mas reciente hasta hace una semana

e 1D—Busca en la base de datos desde la interaccién mas reciente hasta hace un dia
Los filtros Tipo de interaccién le permiten seleccionar y suspender la seleccién de los tipos de
interacciones cuyas busquedas habran de realizarse. Los elementos que se muestran dependen de
los tipos de interacciones que usted puede manejar de acuerdo con su configuracién. Haga clic en el
menu Filtrar para seleccionar los tipos de interaccidn que desea buscar. Puede seleccionar varios
elementos en el menu Filtrar. Los siguientes tipos estan disponibles de manera predeterminada:

e Mostrar todas las interacciones

e Mostrar interacciones de voz

e Mostrar interacciones de correo electrénico

e Mostrar interacciones de chat

e Mostrar interacciones de SMS

e Mostrar interacciones de otros soportes

Cuando un filtro esta activo, aparece una marca de verificacién al lado del mismo, en el menu Filtrar
y el botén permanece resaltado si el filtro "Todos" no se aplica.

Es posible que el administrador haya configurado opciones personalizadas adicionales para el menu
Filtrar, tales como area de negocios/departamento (por ejemplo: contabilidad, ventas y servicios) o
nivel de cliente (por ejemplo: Plata, Oro y Platino). Los filtros personalizados permiten refinar la
busqueda. Por ejemplo, si busca interacciones de correo electrénico acerca de una solicitud de
servicio, puede hacer dos selecciones en el menu Filtrar para filtrar su bdsqueda: Mostrar
interacciones de correo electrénico y Mostrar interacciones con el Departamento de
servicios.

Resultados de la bldsqueda

Los resultados de la blusqueda aparecen en una cuadricula. Haga clic en una entrada de resultado
para mostrar los detalles de la interaccién en la pestafia Detalles. También puede utilizar la pestafia
Nota para ver notas asociadas con la interaccién seleccionada y las pestafias Datos del caso para
ver informacién del caso de interaccion.

Vista de cuadricula y Vista de arbol
[Agregado: 8.5.116.10]

Workspace permite ver las interacciones de contacto, ya sea cronolégicamente o como hilos. El botén

- - - Ve - - - Ve -
Mostrar interacciones en vista de cuadricula/Mostrar interacciones en vista de arbol (==/""|)
le permite especificar cémo se mostrara el panel Historial de interacciones. Refiérase a la pagina
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Historial del contacto para ver informacién acerca de cémo usar las funciones de la vista Historial del
contacto, incluyendo la apertura de las interacciones en progreso y el reenvio de interacciones de
correo electrénico que se marcaron como Terminado.

La Vista de cuadricula muestra las interacciones en una vista plana, mientras que la Vista de arbol
muestra las interacciones agrupadas como un hilo. Un hilo es un grupo de dos o mas interacciones
con un mismo contacto que se crearon dentro del mismo contexto (respuestas de correo electrénico,
conversacién multicanal, hilos de redes sociales, etc.).

El panel Detalles contiene tres pestaias:

¢ Detalles
¢ Notas

e Datos del caso

Controles de la pagina

Para explorar la lista de resultados de la blUsqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

+ Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (®) para ver la siguiente pégina.
* Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior () para ver la pagina anterior.

« Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (1) para regresar al principio de la lista de resultados de
la bdsqueda.

« Haga clic en el botén Ir a la ultima pagina (Pl) para ir al final de la lista de resultados de la bisqueda.

» Para especificar el nUmero de elementos que aparecerd en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

BlUsqueda avanzada

La funcién Busqueda avanzada permite ingresar multiples criterios para refinar
su busqueda. La seccidon Busqueda avanzada contiene listas desplegables de
criterios de bUsqueda que permiten crear una blsqueda compleja basandose en
varios criterios, tales como Estado, Asunto, agente de procesamiento, fecha o
rango de fechas y texto de interaccion.

Las busquedas del campo de texto se basan en una blsqueda de "Coincidencias", en las que la
solicitud devuelve interacciones que contienen, para palabra escrita, por lo menos una palabra que
comienza con la palabra especificada.

Filtrado

Los controles de filtrado de la vista BUsqueda de interacciones permiten hacer mas especifica su
blsqueda. Los filtros Tipo de interaccién le permiten seleccionar y suspender la seleccién de los tipos
de interacciones cuyas busquedas habran de realizarse. Los elementos que se muestran dependen
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de los tipos de interacciones que usted puede manejar de acuerdo con su configuracién. Haga clic en
el menu Filtrar para seleccionar los tipos de interaccién que desea buscar. Puede seleccionar varios
elementos en el menu Filtrar. Los siguientes tipos estdn disponibles de manera predeterminada:

e Mostrar todas las interacciones

e Mostrar interacciones de voz

e Mostrar interacciones de correo electrénico
e Mostrar interacciones de chat

e Mostrar interacciones de SMS

e Mostrar interacciones de otros soportes

Cuando un filtro esta activo, aparece una marca de verificacién al lado del mismo, en el menu Filtrar
y el botén permanece resaltado si el filtro "Todos" no se aplica.

Es posible que el administrador haya configurado opciones personalizadas adicionales para el menu
Filtrar, tales como area de negocios/departamento (por ejemplo: contabilidad, ventas y servicios) o
nivel de cliente (por ejemplo: Plata, Oro y Platino). Los filtros personalizados permiten refinar la
bldsqueda. Por ejemplo, si busca interacciones de correo electrénico acerca de una solicitud de
servicio, puede hacer dos selecciones en el menu Filtrar para filtrar su blsqueda: Mostrar
interacciones de correo electrénico y Mostrar interacciones con el Departamento de
servicios.

Seccién Busqueda avanzada

La funcién Busqueda avanzada permite utilizar multiples criterios para hacer mas especifica su
blsqueda. La seccién BuUsqueda avanzada, tiene listas desplegables de criterios de bUsqueda tales
como Estado, Asunto, Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn.

Utilice el menu desplegable Agregar condicidon para agregar criterios de bUsqueda a la seccién
Busqueda avanzada. Haga clic en la X junto a la opcién para eliminar los criterios de la
consideracion.

Utilice las opciones Condiciones de coincidencia para especificar si se aplicaran Todas o
Cualquiera de las condiciones de busqueda que haya especificado.

Importante

El administrador del sistema configura el contenido de la seccién Busqueda avanzada.
Existen muchas posibilidades de cémo aparecera esta vista y cudles criterios estaran
disponibles. Las siguientes secciones describen dos casos de uso que puede
experimentar. La Unica diferencia entre ellos es que uno contiene grupos légicos de
criterios de busqueda y el otro no. Todas las demas funciones son iguales.

Caso de uso 1—Ningun grupo de criterios de busqueda

El administrador del sistema ha especificado criterios de blsqueda que usted tiene permitido utilizar,
pero no los ha puesto en grupos légicos para usted. En este caso, es probable que usted tenga
acceso a solo unos pocos criterios de blsqueda, asi que no es necesario crear grupos. Para agregar
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criterios de busqueda, seleccidnelos en el menu Agregar condicion. Haga clic en la X junto a la
opcién para eliminar los criterios de la consideracion.

Caso de uso 2—Muiltiples grupos de criterios de busqueda

Es posible que el administrador del sistema haya creado uno o mas grupos de opciones de blusqueda
y especificado criterios predeterminados para permitirle elegir criterios de blsqueda légicos.

Por ejemplo, es posible que el administrador haya creado los siguientes grupos y especificado los
siguientes criterios de blusqueda para cada grupo:

Agente: IdPropietario

¢ Contacto: DireccionesCco, DireccionesCc, IdContacto, DirecciénDe, PersonalDe,
NUmeroTelefdénico, DirecciénResponderA, FechaEnvio, DirecciénPara

* Fechas: FechaEstablecido, FechaPublicado, FechaEnvio, FechaInicio, FechaFin
e Interaccién: Asunto, IdContacto, Id, IdPropietario, IdSubtipo, IdTipo

e Otro: Un grupo que se crea automaticamente cuando el administrador crea uno o mds grupos de
criterios. Contiene todos los criterios de blUsqueda disponibles que no estan especificados como
miembros de otros grupos.

Al lado del nombre del grupo en la seccién Busqueda avanzada se encuentra un signo +. Haga clic en
el signo de + para agregar mas criterios en este grupo.

Para agregar otros criterios de busqueda o para mostrar grupos disponibles adicionales, selecciénelos
en el menu Agregar condicion. Haga clic en la X junto a la opcién para eliminar los criterios de la
consideracion.

Sugerencia

Su administrador configura los criterios de busqueda predeterminados para esta vista. Sin embargo, puede
agregar o eliminar los criterios de busqueda segln sea necesario. Workspace recuerda el Gltimo criterio de
busqueda que utilizd y lo muestra cuando vuelve a utilizar la caracteristica de BUsqueda avanzada.
[Agregado: 8.5.112.08]

La siguiente informacién se aplica a ambos casos de uso:

Los criterios especificos de fecha utilizan un selector de calendario para permitirle al usuario
especificar una fecha. También se puede escribir una fecha manualmente. Para buscar segun la

Fecha de inicio, utilice el icono de calendario (bl para seleccionar una fecha o ingrese la fecha en el
formato que se adapte a sus preferencias de presentacién de dia y hora locales.

Los menUs para campos de fecha contienen las siguientes opciones:

El— Fecha exacta.
* El o Después del— Fecha especificada o cualquier fecha posterior
¢ Antes de— Fecha anterior a la fecha especificada

¢ Entre— Entre dos fechas especificadas
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Los menUs para campos predefinidos tales como Estado, contienen nombres de campos predefinidos
de la base de datos —por ejemplo: Todos, Terminado y En curso.

Las busquedas del campo de texto se basan en una busqueda de Coincidencias, en las que la
solicitud devuelve interacciones que contienen por lo menos una palabra que comienza con el texto
del escrito especificado.

Las busquedas de atributos del negocio utilizan un menu desplegable que le permite al usuario
seleccionar el valor exacto con el cual coincidir.

Cree la busqueda agregando criterios y luego haga clic en Buscar para iniciar su blsqueda
basandose en los criterios que el usuario haya especificado.

Resultados de la busqueda

Los resultados de la blisqueda aparecen en una cuadricula. Haga clic en una entrada de resultado
para mostrar los detalles de la interaccién en la pestafia Detalles. También puede utilizar la pestafia
Nota para ver notas asociadas con la interaccién seleccionada y las pestafias Datos del caso para
ver informacién del caso de interaccion.

Vista de cuadricula y Vista de arbol
[Agregado: 8.5.116.10]

Workspace permite ver las interacciones de contacto, ya sea cronolégicamente o como hilos. El botén

Mostrar interacciones en vista de cuadricula/Mostrar interacciones en vista de arbol (EE/"H)
le permite especificar cdmo se mostrara el panel Historial de interacciones. Refiérase a la pagina
Historial del contacto para ver informacién acerca de cdmo usar las funciones de la vista Historial del
contacto, incluyendo la apertura de las interacciones en progreso y el reenvio de interacciones de
correo electrénico que se marcaron como Terminado.

En los entornos mas recientes, la vista de Cuadricula muestra una lista ordenable de todos los
contactos de la base de datos que coinciden con los criterios de bldsqueda.

La Vista de cuadricula muestra las interacciones en una vista plana, mientras que la Vista de &rbol
muestra las interacciones agrupadas como un hilo. Un hilo es un grupo de dos o més interacciones
con un mismo contacto que se crearon dentro del mismo contexto (respuestas de correo electrénico,
conversacion multicanal, hilos de redes sociales, etc.).

El panel Detalles contiene tres pestafas:

e Detalles
* Notas

e Datos del caso

Controles de la pagina

Para explorar la lista de resultados de la busqueda, realice cualquiera de las siguientes acciones:

e Haga clic en el botén Ir a la pagina siguiente (™) para ver la siguiente pagina.
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* Haga clic en el botén Ir a la pagina anterior () para ver la pagina anterior.

« Haga clic en el botén Ir a la primera pagina (1) para regresar al principio de la lista de resultados de
la busqueda.

« Haga clic en el botén Ir a la ultima pagina (Pl) para ir al final de la lista de resultados de la bisqueda.

» Para especificar el nUmero de elementos que aparecerd en cada pagina, utilice la lista desplegable por
pagina.

Detalles de la interaccion

El panel de Detalles le permite ver los resultados de la busqueda de
interacciones. El panel de Detalles incluye las pestanas Detalles, Nota y Datos
del caso.

Para ver la informacidon de interaccién en la pestafia Detalles para la interaccion seleccionada

actualmente en el panel de Detalles, haga clic en el botén alternativo Mostrar panel de detalles
en la parte inferior/Ocultar panel de detalles:

=0
La pestafia Detalles muestra informacién especifica de la interaccién. Por ejemplo, si el usuario
selecciond una interaccidn de correo electrénico, aparece la informacién de Asunto, De, Para, Estado

y cuerpo de las interacciones de correo electrénico.

La pestafia Nota permite ver notas que estan asociadas con la interaccién seleccionada.

La pestafia Datos del caso permite ver informacién del caso de la interaccién
seleccionada.

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:

¢ Find Interactions (Buscar interacciones)
¢ Manage Contact History (Administrar historial del contacto)

¢ Manage Your History (Administrar su historial)
Temas relacionados

¢ Historial del contacto

e Mi historial
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Asignacion manual y automatica de
contacto

[Modificado: 8.5.117.18]

Sugerencia

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

Asignacion de un contacto a una interaccion
Link to video

Cuando las interacciones llegan a su escritorio, Workspace intenta asignar un contacto a la
interacciéon basada en la lista de contactos existentes en la base de datos de su compaiia.

A veces, un contacto conocido puede conectarse de manera anénima a su centro de contactos
usando un teléfono, una cuenta de correo electrénico u otro medio que no forma parte de la
informacién que estd almacenada de ese contacto en la base de datos.

A veces, hay més de un contacto que coincide con la informacién, por lo que es posible que
Workspace no pueda asighar un contacto correctamente. De manera predeterminada, se asigna la
primera coincidencia; sin embargo, es posible que no se trate de la coincidencia correcta. A veces,
dos personas comparten el mismo nombre. En otras ocasiones, dos personas viven en la misma
direcciéon y comparten el mismo nimero de teléfono.

Es posible que el administrador haya configurado Workspace para que el usuario
pudiera decidir qué hacer con la persona que intenta contactarlo, por lo que
deberd realizar la asignaciéon de contacto de forma manual. Si su cuenta esta

configurada con esta funcidén, hay cuatro posibles escenarios a los que podria
enfrentarse:

1. No hay ningun conflicto, por lo que Workspace asigna el contacto automaticamente.

Cuando recibe una Ilamada y no hay solo un contacto que coincida en la base de datos, dicho contacto
se asigna automaticamente. Si descubre que la persona que llama no es el contacto asignado, puede
presionar Ctrl-A para asignar la lamada a otro contacto y, luego, hacer clic en Crear nuevo contacto

(-.*+) para crear un nuevo contacto para la llamada.

2. Hay multiples contactos que coinciden con la persona que llama.

Workspace Desktop Edition Help 278


https://player.vimeo.com/video/213663714?title=0&byline=0&portrait=0

Componentes, caracteristicas y controles Asignacién manual y automatica de contacto

3.

4.

Cuando llega una interacciéon y hay mas de una coincidencia en la base de datos, Workspace le
muestra una lista de contactos sugeridos.

Haga clic en cada uno para ver su informacién y haga clic en Asignar cuando encuentre el correcto.

El contacto no coincide con ninguno de los contactos sugeridos y no esta en la base de datos.

Si el contacto que no esta en la base de datos estd utilizando el mismo nimero de teléfono, direccién o
direccién de correo electrénico como un contacto existente, Workspace le sequird sugiriendo contactos
existentes.

Si determina que el contacto no es uno de los contactos sugeridos, puede decidir hacer clic en Crear
nuevo contacto y crear un contacto nuevo de forma manual.

En este caso, el nuevo contacto es la pareja de un contacto existente, que tiene la misma direccién y
usa el mismo ndmero de teléfono.

El contacto no coincide con ninguno de los contactos sugeridos, pero estd en la base de datos.

Un contacto puede llamar desde un nimero de teléfono o enviar un correo electrénico desde una
direccién que no estd en la base de datos.

Si identifica al contacto como uno de sus contactos conocidos, puede agregar la interaccién al historial

del contacto haciendo clic en Asignar otro contacto a esta interaccién (Jm). Aparecerd la vista
BUsqueda de contactos.

a. En el campo Busqueda rapida, escriba el nombre u otra informacién de identificacién del contacto
y haga clic en el icono de la lupa para comenzar la busqueda de la base de datos del contacto.

b. En la lista o cuadricula Resultados de la busqueda, seleccione el contacto correcto.

c. Haga clic en Asignar para asignar esta interaccién al contacto seleccionado. La interaccién se
agreg6 al Historial de contactos. Haga clic en Cancelar para regresar a la vista en blanco de
Informacién del contacto.

Ademas, puede usar el botén Asignar otro contacto a esta interaccidon para crear un nuevo contacto o para asignar de nuevo
manualmente una interaccién que se asigné incorrectamente al contacto equivocado. Usted también puede usar la vista Cambiar
contacto.

[Agregado: 8.5.117.18]

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:

Manage Contact History (Administrar historial del contacto)

Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)

Temas relacionados

Directorio de contactos
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Asignacién manual y automatica de contacto

Historial del contacto

Generalidades sobre las tareas de voz
Generalidades sobre las tareas de chat
Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

Generalidades sobre las campafas salientes
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Mis campanas

Sugerencia

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

La vista Mis campafias es parte de Workspace en la Ventana principal. Proporciona una lista de
campanas activas (cargadas, pero que aun no se han iniciado) y en ejecucién (cargadas e iniciadas)
en las que esta participando el usuario.

s « Workspace

My Workspace E

My Channels My Campagng My Histary My Siatistics  Contact Camer Statistos

8 O Recond

Rofurs] Cofporate Campaiy  arual LR TR P Dutbensred Campuign o Uipgrade Prometesn

La vista Mis campafias muestra el nombre, el modo de entrega (automdtico o manual) y la
descripcién de cada campafa.

Si usted es parte de una Vista preliminar de campafa saliente, puede utilizar la vista Mis campafas

para solicitar un nuevo registro seleccionando el nombre de la campafa y luego haciendo clic en
Obtener registro.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)

Handle a Voice Call (Manejar una llamada de voz)
¢ Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

* Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
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Mis campanas

Temas relacionados

Vista preliminar de llamadas salientes

Vista prev. impulsada de llamadas salientes

Llamadas salientes progresivas

Acciones de llamadas para llamadas salientes

Interaccion de voz
Consulta de voz

Grabacion de voz
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Mi historial

[Modificado: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.110.13]

Sugerencia

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

La vista Mi historial permite ver y administrar sus interacciones anteriores con un contacto.
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Pagw 1 il B 1-1068 000 | 10 = ped page
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P call hiom 617
Date: TR LU B ]
Conkacit
Plhone umber 3617
Drration &

Para mostrar la vista Mi historial, en la Ventana principal, haga clic en el botén Acceder y usar las

vistas de apoyo de Workspace (=) para mostrar el menud Vistas de apoyo, luego seleccione Mi
historial.

Use la vista Mi historial para hacer lo siguiente:

e Buscar interacciones. La Busqueda rapida y la Busqueda avanzada solo mostrardn sus interacciones.

* Al buscar nUmeros de teléfono, estados, fechas de inicio o fechas de finalizaciéon solo se mostrara
una lista de las interacciones que coinciden con el o los criterios.

* Las herramientas de busqueda vy filtros funcionan de la misma manera que lo hacen en la vista
Historial del contacto, excepto que solo devuelven sus interacciones, no todas las que cumplen los
criterios.
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¢ Realice las siguientes acciones en interacciones seleccionadas:

e Marcar como terminadas las interacciones de voz y correo electrénico que tengan el estado En
progreso. [Agregado: 8.5.110.13].

* Responder/Responder a todas las interacciones de correo electrénico.
* Reenviar un correo electrénico enviado previamente.

» Abrir interacciones de correo electrénico entrantes y salientes en progreso (que estdn en proceso de
ser enrutadas fuera y hacia workbins y colas de espera).

* Ver archivos adjuntos[Agregado: 8.5.115.17]
e Reenviar interacciones de correo electrénico entrante y saliente [Agregado: 8.5.113.11]

* Eliminar una interaccién de correo electrénico saliente que tiene el estado En progreso.
[Agregado: 8.5.110.13]

» Asignar contacto para la interacciéon de voz seleccionada asigna la interaccién a un contacto
existente.

e Imprimir la interaccion (si tiene las autorizaciones correspondientes)

» Ver informacién sobre la interaccién seleccionada.

Workspace le permite ver los detalles de informacién sobre las interacciones que seleccioné en la
vista Mi Historial. El botén Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de
detalles (O =) permite especificar cdmo aparecerd el panel de detalles. Haga clic en el botén
Mostrar panel de detalles en la parte inferior/Ocultar panel de detalles para elegir una de
las siguientes vistas:

¢ Panel de detalles en la derecha

e Panel de detalles en la parte inferior

¢ Ocultar panel de detalles

Vista de cuadricula y Vista de arbol

Workspace permite ver las interacciones de contacto cronolégicamente o como hilos. El botén
Mostrar interacciones en la Vista de cuadricula/Mostrar interacciones en la Vista de arbol

(EE/"‘!) le permite especificar cémo se mostrara el panel Mi historial. Refiérase a la pagina Historial
del contacto para ver informacién acerca de cémo usar las funciones de la vista Historial del
contacto, incluyendo la apertura de las interacciones en progreso y el reenvio de interacciones de
correo electrénico que se marcaron como Terminado.

La Vista de cuadricula muestra las interacciones cronolégicamente, mientras que la Vista de arbol
muestra las interacciones cronolégicamente como un hilo. Un hilo es un grupo de dos o més
interacciones con un mismo contacto que se crearon dentro del mismo contexto (respuestas de
correo electrénico, conversaciéon multicanal, hilos de redes sociales, etc.).

El panel Detalles contiene tres pestafas:
e Detalles

* Notas

e Datos del caso
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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:

¢ Manage Your History (Administrar su historial)

* Manage Contact History (Administrar historial del contacto)

* Manage Contacts and Contact Information (Administrar contactos e informacién de contactos)
Temas relacionados

e Mi historial
¢ Historial de interacciones

¢ Directorio de contactos
Las 10 péaginas principales
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Mis mensajes

Sugerencia

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

Su lider o su administrado pueden enviar mensajes directamente a usted o a su grupo mediante el
uso de la funcién Workspace Broadcast Message. Usted podria recibir mensaje del tipo de negocios o
mensajes del tipo de sistemas.
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Los ejemplos de mensajes del tipo de negocios incluyen:

e Recordatorios de rendimiento
 Instrucciones para usted o para su grupo

* Informacion acerca de eventos futuros o acerca de requisitos
Los ejemplos de mensajes de sistema incluyen:

¢ El conmutador esta fuera de servicio
e El canal de voz estd fuera de servicio/en servicio nuevamente

¢ El Universal Contact Server esta fuera de servicio
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Vista preliminar de mensajes

Si usted recibe un mensaje, se muestra un notificacién interactiva de Vista preliminar de mensaje en
su escritorio.

La prioridad del mensaje se puede indicar por uno o mas de los métodos siguientes:

e Apuntador de audio
* Borde de colores alrededor de la vista preliminar del mensaje

e Gréfica de indicador del tipo de mensaje

Texto de la prioridad (por ejemplo: Alto)

Si en su escritorio se muestra una notificacidn interactiva de Vista preliminar de mensaje, puede
realizar alguna de las acciones siguientes:

e Hacer clic en Mostrar: Muestra la ventana de mensajes. El mensaje también se muestra en el drea Mis
mensajes de la ventana principal. El mensaje se marca como leido.

e Hacer clic en Descartar: Cierra la vista preliminar de mensajes. El mensaje se muestra en el area de
Mis mensajes de la ventana principal. EIl mensaje se marca como no leido.

* No hacer nada: La vista preliminar de mensajes se cierra automaticamente después de un intervalo de
tiempo que es definido por el administrador del sistema; el mensaje se muestra en el drea Mis
mensajes de la Ventana principal. El mensaje se marca como no leido.

Ventana Mensaje

Puede mostrar la ventana Mensaje al hacer clic en Mostrar en la Vista preliminar de mensajes o si
hace doble clic en el mensaje en el drea Mis mensajes de la Ventana principal.

La ventana Mensajes contiene la totalidad del contenido de un mensaje que ha sido dirigido a usted o
a su grupo. Ademas de mostrar el contenido del mensaje, la ventana Mensajes también puede
contener la informacién siguiente:

* Tipo de mensaje: esta informacién se puede mostrar mediante texto, la barra de titulos y/o un icono.

* Asunto

* Remitente

e Prioridad: esta informacién se puede mostrar mediante texto y/o mediante el color del borde que rodea
la informacién acerca del mensaje.

¢ Fecha
¢ Tema (audiencia de destino)

e Otros datos que sean definidos por el administrador
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Mis mensajes

La vista Mis mensajes de la Ventana principal proporciona informacién actualizada sobre el estado del
centro de contacto, los cambios relacionados con sus actividades y los mensajes de negocios que
envian sus lideres.

En la Ventana principal, haga clic en el botén Acceder y usar vistas compatibles con Workspace
(=) para que aparezca el menu Vistas compatibles, y luego seleccione Mis mensajes.

En la vista Mensajes, los mensajes se muestran en una lista de desplazamiento en la que el mensaje
mds reciente aparece al comienzo de la lista.

Dependiendo de la configuracién de su sistema, es posible que pueda marcar mensajes como leidos/
no leidos o eliminarlos. Para hacer esto, haga clic derecho en el mensaje en la vista Mensaje y
seleccione Marcar como leido, Marcar como no leido o Eliminar en el menu contextual.

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:

* Receive Business And System Messages (Recibir mensajes de negocios y del sistema)

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

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

* Ventana principal
Las 10 paginas principales
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Mis estadisticas

Sugerencia

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

La pestafia Mis estadisticas de la Ventana principal muestra la lista de los Indicadores de
rendimiento clave (KPI). También es posible ver los KPI en el Gadget de estadisticas.
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Sugerencia

Las estadisticas/KPl que se muestran en esta vista son configuradas por el
administrador del sistema.

También se pueden evaluar las estadisticas definidas como KPI de los grupos de agentes a los que
usted pertenece. Su rendimiento aparece en la columna Personal y el valor estadistico de cada Grupo
de agentes se muestra en una columna cuyo encabezado corresponde al nombre del grupo de
agentes.

Para cambiar el orden de los KPI, haga clic en los encabezados de las columnas.

La pestafia Mis estadisticas muestra sus KPI actuales y un resumen de los KPI de su(s) grupo(s) de
trabajo. La pestafa Mis estadisticas permite comparar su rendimiento con el rendimiento general
del (de los) grupo(s) a los que pertenece.

Aparece un icono de advertencia en la Ultima columna de la izquierda de la fila. El icono de
advertencia aparece si la evaluacion de su rendimiento del KPI trasciende el nivel de advertencia
esperado correspondiente al KPI (£L).
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Puede aparecer un icono de error al lado de un KPI si la evaluacién del rendimiento es inferior al nivel
de error esperado correspondiente al KPI. (0).

Sugerencia
Las estadisticas sobre Puntos de enrutamiento, Colas de espera, etc., se muestran en
la pestafia Estadisticas del centro de contactos.

Si se configuré una estadistica de manera incorrecta, el fondo de la estadistica se vuelve rojoy
aparece el icono de error. Los errores se deben notificar de manera inmediata. La razén del problema
se muestra en un mensaje emergente que aparece si coloca el puntero del ratén sobre la fila de la

estadistica con el problema.

MenU Mis estadisticas

Haga clic con el botén derecho del ratén en la pestafia Mis estadisticas para acceder al menu de
acceso directo que permite mostrar/ocultar columnas y KPI, asi como activar y desactivar el filtro de
KPI a fin de mostrar solo aquellos que tengan alertas.

* El menu Mis estadisticas permite especificar los KPl que se mostraran. Seleccione un KPI para
mostrarlo u ocultarlo. Los KPI que se muestran tienen una marca de verificacién a su lado.

e El menl Grupos de agentes permite mostrar u ocultar la columna que contiene los valores de KPI
correspondientes al grupo de agentes. Seleccione un grupo para mostrarlo u ocultarlo. Los Grupos de
agentes que se muestran tienen una marca de verificaciéon a su lado.

* Seleccione Mostrar todas las estadisticas para mostrar todos los KPI. Seleccione Mostrar sélo
estadisticas con alertas para mostrar solo los KPI que tienen advertencias o errores. Este menu no

afecta las columnas que se muestran.

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:

» View KPIs And Statistics (Ver KPI y estadisticas)
Temas relacionados

e Mi Espacio de trabajo
» Gadget de estadisticas

« Componentes, caracteristicas y controles
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Las 10 péaginas principales
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M| estado

[Modificado: 8.5.108.11, 8.5.139.06]

Sugerencia

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

Link to video

La vista Mi estado proporciona una supervisiéon de estado universal en la Ventana principal para todos
sus canales de medio.

= Genesys - Workspace

My Workspace

Ealglewms ~ = - 9 - _0Ox
.3
My Channels My Campaigns My Higtary

D Kate Lewis
Conditsonally Resdy (00:00-52)

Losgged in since 11:18 AM

Uaing Place_5324

Last user conmechon pn 6872015 10:54:08 AM

B Wiice g ) Ready
© instant messagng: () Ready
O chat & Logged OFF (D0:00:56)

Wit Ready /

& webcaliback

Mot Ready (00002200

Puede ver su estado universalmente y por tipo medio. Desplace el puntero del ratén sobre el icono
Estado global para ver el resumen de su estado de cada medio al que estd conectado. Para el canal
de voz, también puede desviar sus llamadas a una extensién diferente.

Utilice la barra de herramientas para aplicar acciones a los tipos de medio seleccionados. Se pueden
aplicar las siguientes acciones:

* |Iniciar sesion/Finalizar sesién
e« DND activo
* No estd listo (razén)/Listo

e Trabajo después de la llamada

Los siguientes estados estan disponibles para cada uno de los tipos de medios a los cuales esta
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conectado:

¢ Fuera de servicio
¢ Sesiodn finalizada
¢ DND esta activo

* No estd listo (razén)/Listo

Seguridad

[Modificado: 8.5.139.06] Las siguientes caracteristicas de seguridad pueden ser configuradas por su
administrador para protegerlo a usted y a su estacién de trabajo:

e Podria ser bloqueado de Workspace y pasar a un estado No esta listo con o sin una razén No est4 listo si
no utiliza su teclado o ratén por un periodo de inactividad que es definido por su administrador. Si es
bloqueado de Workspace, debera volver a autenticar y reiniciar su estado a Listo para recibir nuevas
interacciones.

¢ En el mensaje emergente del icono Estado global puede verificar la fecha y hora de su ultimo inicio de
sesion. Coloque el puntero de su ratén sobre el icono Estado global para abrir su mensaje emergente.

* Sibloguea su estacién de trabajo con o sin establecer primero su estado como No esta listo, su
administrador podria haber configurado su cuenta para cambiar automaticamente a No esta listo, con
o sin una Razén de No estd listo. Cuando se desbloquea la estacién de trabajo, su estado permanecera
en el estado No esta listo hasta que se establezca en Listo.

Reglas de capacidad

La vista de su estado que otros agentes ven podria ser configurada para basarse en la regla de
capacidad. Su estado en cualquier canal podria no ser Ocupado hasta que esté en capacidad para
dicho canal.

Pestana Mis canales

[Modificado: 8.5.108.11]
Utilice la pestafia Mis canales para ver y modificar los canales de interaccién que esté utilizando.
Presione un canal con el botén derecho del mouse, ya sea en la columna Estado o en la columna

Reenvio, a fin de abrir el Menu de acciones para dicho canal y columna. Utilice el Menu de acciones
para realizar las siguientes acciones:

¢ Cambiar su estado Listo en un canal
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 Iniciar o finalizar sesién en un canal
e Activar/desactivar su estado No molestar

« Las llamadas reenviadas que son dirigidas de su extensién a otra extensién en el switch/canal de voz

= Genesys « Workspace = Genesys - Workspace

q Q
My Workspace My Workspace
My Channels My Campaigns My History My Statistics My Channels My Campaigns My Histo
Media Status Forward
O voice © Ready (0000:17) Mo Active Forwar
O instant messagigg Mot Ready (00:00:21)

~

& webcallback & webcallback Mot Feady (00:00.43)

Reenvio de llamadas

Para reenviar llamadas a una extensién diferente, en el canal de soporte seleccionado, presione con
el botén derecho del mouse la columna Reenviar y haga clic en Reenviar.

Esta accién abre el cuadro de didlogo Reenviar. Ingrese la extensién a la cual desea reenviar sus
lamadas y haga clic en Aplicar. Haga clic en Cancelar para regresar a la pestafia Mis canales sin
reenviar sus llamadas.

Si tiene un conjunto de reenvios activos y desea inhabilitarlo, en el canal de soporte seleccionado
haga clic con el botén derecho del mouse la columna Reenviar, y seleccione Cancelar Reenviar.

En el cuadro de didlogo Cancelar Reenviar, haga clic en Aplicar para cancelar el reenvio. Para
mantener el reenvio activo, haga clic en Cancelar; esto elimina el reenvio activo y cambia el estado
Reenvio a No hay Reenvio activo.
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lcono de estado global

Haga clic en el icono Estado global para abrir el menu de su estado.

SIP5321 ~ & -+~ | @ ~

@ Ready Ctrl+Alt+R
(0 o
Mot Ready - Break
Mot Ready - Lunch
Mot Ready - Training
After Call Work Ctr+Alt+2Z

& Do Not Disturh

Log Off

Seleccione su estado en el mend. El contenido de este menu es definido por su administrador. Las
opciones del estado podrian incluir Listo, No estd listo, No molestar, Trabajo después de la llamada,
No esta listo con razén e Iniciar sesién/Finalizar sesién.

Las selecciones que realice en este menu son aplicadas a todos los medios a los cuales esta
conectado.

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:

¢ Manage Your Status (Administrar su estado)

¢ Log In (Iniciar sesién)
Temas relacionados

¢ Ventana principal

e Login
Las 10 péaginas principales
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Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login
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Nota

Sugerencia

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

La Nota es una funcién que permite ingresar comentarios sobre la interaccién actual o sobre una
interaccion seleccionada en la base de datos del Historial. Los comentarios se almacenan como una
parte del historial para el contacto. Cualquier agente que vea el historial del contacto puede revisar
el contenido de la Nota.

.Donde puedo encontrar el bloc de notas?

JimMiler + ® ~ | @ ~ | _ O X

0] Information History
Origin: Inbound call to 4001 8
Queue: 4001 - 2
Q General
~ Anuradha Pache ¥ Connected B0 Title Mrs -

First Name" Anuradha
Dispositions! Note .
Last Name Pache
_____ Phone Number
\ +91.11.20000198 (None) v X @ FPri

=
m
2] 3615 Mobile > X
enter your note here 3
% Add Phone Number -
m
7]
E-mail Address
AnurP@mail.dom (None) * X

click save _
Add E-mail Address ~

N\

Save

La Nota estéd disponible como una pestafia en las siguientes vistas:

¢ Interaccion de voz
* Interaccién de correo electrénico

e Interaccion de chat
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¢ Interaccion de workitem

e Historial

Escriba las notas en el campo de texto de Nota. Haga clic en Guardar para guardar las notas como
parte de la interaccién.

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:
* Workspace Windows and Views (Ventanas y vistas de Workspace)

¢ Basic Use-Case Summary (Resumen basico de casos de uso)
Temas relacionados

¢ Generalidades sobre funcionalidad

« Componentes, caracteristicas y controles
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal
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Directorio de contactos
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Imprimir

Sugerencia

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

La ventana Vista preliminar de impresién le permite especificar el formato de las interacciones de
correo electrénico antes de que las imprima.

Para mostrar la ventana Vista preliminar de impresién, abra una interaccién de correo electrénico y
luego haga clic en Imprimir ( ).

La ventana Vista preliminar de Imprimir le permite hacer lo siguiente:

e Imprimir la interaccién de correo electrénico aplicando el disefio que especifique en la ventana Vista
preliminar de impresién. Haga clic en Imprimir para imprimir el disefio especificado. Haga clic en
Cancelar para cerrar la ventana Vista Preliminar de Imprimir.

¢ Seleccione una impresora de destino de la lista desplegable de impresoras Destino disponibles en su
red.

» Especifique cudles paginas desea imprimir: todas, un rango y/o paginas especificas. Haga clic en Todo
para imprimir todo el documento. En el campo de texto, ingrese un rango (por ejemplo, 2-6) o nUmeros
de paginas individuales, separados por comas.

* Especifique el nimero de copias que desea imprimir en el campo Copias.
e Especifiqgue un disefio Vertical u Horizontal.

» Especifique los margenes de la pagina. Seleccione Margenes uniformes para que todos los margenes
coincidan con el valor que especifique para el margen superior o anule la seleccion Margenes
uniformes y especifique los margenes para los margenes superior, izquierdo, derecho e inferior. Su
configuracion local determina las unidades de los margenes.

e Agregue numeros de pagina a la impresion.

e Imprima usando el cuadro de didlogo Impresion del sistema.

En la vista Disefio de impresién, usted puede tener una vista preliminar de su impresién. La vista
Disefio de impresidén contiene los siguientes controles:

e Ampliar/Alejar

* Ver en 100%

e Ajustar la pagina en la vista por el ancho de la pagina

» Ajustar toda la pagina en la vista

e Ver las paginas como pares delanteros y posteriores de lado a lado
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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:
e Handle An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)

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

¢ Correo electrénico entrante
¢ Correo electrénico saliente

» Revisién de AC de correo electrénico
Las 10 péaginas principales
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Respuestas

[Modificado: 8.5.109.16, 8.5.118.10]

Sugerencia

iBusca tutoriales para aprender a utilizar esta funcién? Consulte la seccién Recursos

relacionados al final de este articulo.

La vista Respuestas le permite obtener acceso a una base de datos de respuestas previamente
escritas estdndares para sus interacciones. Puede insertar estas respuestas como respuesta a
cualquier interaccién saliente, como un mensaje de correo electrénico o mensaje de chat, o puede

leérselas al contacto durante una interaccion telefénica.

) | AnyKeyword Search = Search a8

@ View Al Responses
F ax%
g
Riespanie
» B Anachment
I Auto Response
» B AutcBot
» W BB
» [ Chat Tramscript
» [ Fieid Code

A First contact

Wrang amoust

Dear <5 Contact FinstHame+® "tContact LastName 5=
We do not agree that the transachon amaount is incomect. The inital charge was

enade in EU and we thereore added & 1% cumency exchange fes 1o the ariginal
W

S35N0J53Y

iii
O

Después de haber insertado una respuesta a una interaccién saliente, como un correo electrénico o

mensaje de chat, puede modificar el contenido del texto.
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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]

Para obtener acceso a la vista Respuestas, haga clic en el botén vertical RESPUESTAS en la ventana
de interaccién activa.

La vista Respuestas comprende dos areas principales, el drea Blsqueda vy filtro y el drea Explorador
de respuestas.

BlUsqueda v filtro

El 4rea BUsqueda Yy filtro permite especificar palabras clave que se buscan en la Biblioteca de
respuestas estdndar de su compafiia. Posee las siguientes funciones:

« Campo de busqueda: Ingrese la palabra clave que desea buscar y haga clic en el icono de la lupa
para iniciar la busqueda.

e Tipo de busqueda: Una lista desplegable que le permite realizar una blsqueda utilizando una de las
siguientes estrategias:

* Busquedas de cualquier clave: Busque todas las respuestas que contengan por lo menos una de
las palabras clave especificadas.

* Busqueda de todas las palabras clave: Busque todas las respuestas que contengan todas las
palabras clave especificadas.

* Busqueda exacta de texto: Busque todas las respuestas que contengan las palabras clave
especificadas en el orden en el que se especificaron.

e Busqueda basica/avanzada: Especifique donde buscar las palabras claves especificadas, le permite
delimitar o ampliar la bisqueda.

* Nombres de respuestas: Busque las palabras clave en los nombres de las respuestas.

» Texto del cuerpo de las respuestas: Busque las palabras claves en el cuerpo de las respuestas.
¢ Vista: Una lista desplegable que le permite ver:

* Todas las respuestas: Todas las respuestas escritas previamente disponibles para su uso.

* Respuestas favoritas: Aquellas respuestas escritas previamente que designé como favoritas.

* Respuestas con acceso directo predefinido: Aquellas respuestas escritas previamente que
tienen palabras clave con acceso directo asociadas.

* Respuestas sugeridas: Las respuestas son seleccionadas automaticamente, basadas en las
categorias y ordenadas segun su relevancia para el contenido de la interaccién entrante. Se puede
seleccionar una respuesta sugerida automaticamente e insertarla en su respuesta. Luego, puede
modificar el texto de la respuesta de sugerencia automdtica segln sea necesario. Las respuestas
son clasificadas segun su relevancia para la interaccién entrante. Para elegir realizar el orden por

Nombre de la respuesta, Relevancia o Categoria padre, haga clic en el encabezado respectivo de la
columna en la vista Lista de respuestas.
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Sugerencia

La buUsqueda se aplica a la vista seleccionada. Para borrar los criterios de busqueda y
mostrar todo el contenido, haga clic en la X en el campo de busqueda.

Explorador de respuestas

El Explorador de respuestas contiene una vista de arbol de carpetas (categorias de respuesta
estandar) y paginas (documentos de respuesta estdndar). Se puede cambiar la vista a una vista de
tabla de documentos de respuesta que se puede ordenar y carpetas de Categoria padre.

El Explorador de respuestas permite:

* Ver las respuestas que satisfacen los criterios que se han especificado en el drea Blsqueda vy filtro.

¢ Navegar en las carpetas y documentos de respuestas haciendo clic en las carpetas para abrirlas o
cerrarlas y haciendo clic en los documentos para seleccionarlos.

* Insertar la respuesta en la interaccién en el punto de insercién utilizando uno de los siguientes
métodos:

e Presione Intro en el teclado.

e Haga clicen Insertar texto de respuesta estandar (If=1)_

» Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Insertar texto de respuesta estdndar en
el menu contextual.

e Haga doble clic en una respuesta para insertar el contenido automaticamente en el punto de
insercién en el campo de texto. [Agregado: 8.5.105.12]

e Agregar el documento de respuestas seleccionado actualmente a su lista de favoritos haciendo clic en
Agregar respuesta estandar en Respuestas favoritas (*l-).

e Eliminar el documento de respuestas seleccionado actualmente de su lista de Favoritos haciendo clic en
Eliminar respuesta estandar de respuestas favoritas ().

e Mostrar los resultados en la vista de Lista o la vista de Arbol haciendo clic en el botén Modo de vista(

).

e Mostrary ocu_ltar el drea de detalles de las respuestas haciendo clic en botdn Mostrar detalle/Ocultar
detalle (J&=).

* Ver el contenido del documento de respuesta seleccionada en el area de detalles de las respuestas.

e Copiar el contenido del drea de detalles de las respuestas y pegarlo en el 4rea de mensajes de su
interaccién de correo electrénico o chat.

Accesos directos de respuestas

[Agregado: 8.5.118.10]
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Su sistema puede estar configurado para permitirle escribir palabras clave de acceso directo en el
campo de composicién de texto del correo electrénico, chat y otras interacciones que
automaticamente agregaran respuestas comunes a sus interacciones.

Pregunte a su administrador o supervisor cudles son las palabras clave de acceso directo de su
compafiia.

Si una respuesta tiene una palabra clave de acceso directo asociada, cuando seleccione la respuesta
en la vista Respuestas, la palabra clave de acceso directo aparecera por encima de la vista
preliminar y en la columna Acceso directo del arbol de respuestas.

Para utilizar un acceso directo, escriba el prefijo especificado su compafiia (por ejemplo, #) sequido
de la palabra clave de la respuesta que desea insertar, seguido de Ctrl+espacio. Si su prefijo es # y
la palabra clave es venta, entonces escriba: #venta+Ctrl+espacio

Vea el video: Usar palabras clave de acceso directo a respuesta estandar

Link to video

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:

* Using The Standard Response Library (Utilizar la Biblioteca de respuestas estandar)

Temas relacionados

Generalidades sobre las tareas de voz

¢ Generalidades sobre las tareas de chat

Generalidades sobre las tareas de correo electrénico

¢ Generalidades sobre las campafas salientes
Las 10 péaginas principales
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Programar una devolucion de [lamada

[Modificado: 8.5.115.17, 8.5.111.21]

Sugerencia

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

Hay tres tipos de devolucién de llamadas que puede programar:

e Devolucién de llamadas de la interaccién de campafa saliente[Modificado: 8.5.115.17]
* Devolucién de llamada Genesys [Agregado: 8.5.111.21]

¢ Devolucion de llamadas en la web

Reprogramar una interaccion saliente como una devolucion de
llamada

[Modificado: 8.5.115.17] Puede volver a programar una llamada de Campana saliente (por
ejemplo, si el contacto estd demasiado ocupado para responder ahora) para una fecha y/u hora
diferente utilizando la funcién Reprogramar devolucién de llamada.

En la ventana de interaccién de llamada de campafia saliente, en la barra de herramientas de accién

de llamada, haga clic en Reprogramar devolucién de llamada ( E ). Se muestra la vista
Reprogramar devolucion de llamada.

Haga clic en la casilla de verificacion Reprogramar devolucion de llamada para volver a
programar la llamada. Después de especificar una nueva fecha y/u hora y, si es necesario, un nuevo

%
ndmero, haga clic en Finalizar llamada ( ) para desconectar la llamada. Haga clic en Marcar
'

como terminado (

) para programar la devolucién de llamada. El botén Reprogramar

devoluciéon de llamada cambia a después que la devolucién de llamada haya sido
reprogramada.

Para fijar una nueva fecha, ingrese una nueva fecha en el campo de fecha o utilice la vista de
calendario para hacer clic en un nuevo dia. Use los botones de flecha izquierdo y derecho para
cambiar el mes y afo.

Para establecer una nueva hora, ingrese una nueva hora en el campo de hora o utilice los botones de
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flecha arriba y abajo para cambiar las horas y los minutos.

Haga clic en Devolucién de llamada personal para volver a programar la devolucién de llamada
personalmente. Despeje la casilla Devolucion de llamada personal para enviar la interacciéon de
nuevo a la cola de llamadas. [Modificado: 8.5.115.17]

¢ En algunos entornos, todas las llamadas reprogramadas son llamadas devueltas personales. En este
caso, no podra cambiar la seleccién.

e En algunos entornos, todas las llamadas reprogramadas son llamadas devueltas de campafa (cualquier
agente activo en la campafa puede devolver la llamada). En este caso no se muestra la casilla
deDevolucion de llamada personal.

Para seleccionar un nuevo nimero para el contacto, haga clic en la lista desplegable Teléfono y elija
un numero diferente.

Para agregar un nuevo nimero que se utilizarad para la devolucién de llamada, haga clic en Nuevo
numero telefénico. Se muestra la vista Agregar nuevo nimero. Las siguientes opciones estdn
disponibles para su uso:

* Teléfono: Ingrese un nuevo numero de teléfono que se usara para la devolucién de llamadas
programada.

e Tipo: Seleccione una voz u otro tipo de medio tal como un teléfono mdvil.

* Desde: Seleccione una hora de inicio desde la cual el dispositivo pueda contactarse.

» Hasta: Seleccione una hora de finalizacidon hasta la cual el dispositivo pueda contactarse.

Devolucion de llamada Genesys

[Agregado: 8.5.111.21]

Si la devolucién de llamadas Genesys esta habilitada en su entorno, puede volver a programar una
Interaccién de devolucién de llamadas actual o programar (crear) una nueva interaccién de
devolucién de llamadas para su contacto.

Reprogramar devolucién de llamada

Para volver a programar su interaccién de devolucién de llamada actual, en la ventana de interaccién
de devolucién de llamada, haga clic E para abrir la vista de Reprogramar devolucion de
llamada.

Verifigue Reprogramar devolucion de llamada, escoja un tipo de devolucién de llamada, una
zona horaria, una fecha en el calendario y un horario en el cuadrado de programacién. Los horarios
que no estan disponibles aparecen en gris. Los horarios disponibles aparecen en azul y muestran el
rango de tiempo. Haga clic fuera de la vista para aplicar la devolucién de llamada.

Workspace Desktop Edition Help 307



Componentes, caracteristicas y controles Programar una devolucién de llamada

Utilice la vista reprogramar devolucién de llamada
para volver a programar la interaccién de devolucién
de llamada actual

Programar una nueva devolucién de llamada desde una interaccion

En la barra de herramientas de las interacciones actuales, como voz, chat, correo electrénico, SMS,

etc., haga clic en para abrir el cuadro de didlogo Nueva dev. de llamada.

Escoja un tipo de devolucién de llamada, una zona horaria, una fecha en el calendario y un horario en
el cuadrado de programacién. Los horarios que no estan disponibles aparecen en gris. Los horarios
disponibles aparecen en azul y muestran el rango de tiempo. Haga clic en OK para aplicar la
devolucién de llamada.

Mew Callback o Pat Thompson

Callbach Trpe: Dok Acoount =
Om 27102000 Teme 100 AM - 105 AW

i Tone Tone:  [UTC -6 00 Pacdlac Tamee (L5 8 Canada) -

4 Fobrasry 7016 @
000 - 0108
Su Mo Te We Th Fr 52

E

= %% T % %

Phone Nomber 197525481000 =

Q>

Utilice el cuadro de didlogo de la nueva devolucion
de llamada para programar una nueva interaccién de
devolucion de llamada

Programar una nueva devolucién de llamada desde el Team Communicator

En Team Communicator, encuentre un contacto, después seleccione Nueva dev. de llamada del
Menu de acciones para abrir un cuadro de didlogo de Nueva dev. de llamada.

Escoja un tipo de devolucién de llamada, una zona horaria, una fecha en el calendario y un horario en
el cuadrado de programacidn. Los horarios que no estan disponibles aparecen en gris. Los horarios

Workspace Desktop Edition Help 308



Componentes, caracteristicas y controles Programar una devolucién de llamada

disponibles aparecen en azul y muestran el rango de tiempo. Haga clic en OK para aplicar la
devolucién de llamada.

Utilice el cuadro de didlogo de la nueva devolucién
de llamada para programar una nueva interaccién de
devolucion de llamada

Volver a programar una devolucion de llamada de la web

Usted puede volver a programar una Devolucion de llamadas de la web (por ejemplo, si el contacto
no responde al momento en el que solicitd la devolucién de llamadas de la web) a una fecha y/u hora
diferente usando la funcién Reprogramar devolucién de llamada.

En la ventana Vista previa de devolucién de llamadas de la web, en la barra de herramientas de
accioén de llamada, haga clic en Reprogramar devolucién de llamada ( E ). Se muestra la vista
Reprogramar devolucién de llamada.

Haga clic en la casilla de verificacién Reprogramar devolucion de llamada para volver a
programar la llamada. Use el campo El para registrar una nueva fecha o use el Selector del
calendario para hacer clic en una nueva fecha. Especifique una nueva hora y la duracién de la
llamada usando los campos Desde y Hasta. La pantalla del reloj se actualizard para mostrar la
nueva hora "desde".

Si es necesario, usted puede especificar un nuevo nimero seleccionando un nimero para el contacto
de la lista desplegable Para.

Después de especificar una nueva fecha y/u hora y, si es necesario, un nuevo nimero, haga clic en la
X para cerrar la vistaReprogramar devolucion de llamada. El botdn Reprogramar devolucién

de llamada cambia a después que la devolucién de llamada haya sido programada.

Haga clic en Marcar como terminado ( v ) para volver a programar la devolucién de la llamada
para la fecha y hora que especificé. En la fecha y hora especificadas, la notificacién de la interaccién
de Devoluciéon de llamadas de la web se mostrara en su escritorio.
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Generalidades sobre las campanas
Sallentes

Como agente, usted puede trabajar en campafas (por ejemplo, cobros, telemercadeo o recaudacién
de fondos) donde las interacciones con los contactos son las llamadas de voz salientes que se basan
en llamar a una lista de contactos predeterminada.

Existen dos modos de entrega de llamadas salientes. Un supervisor determina el modo en el que
trabajara:

* Manual, donde se realizan llamadas salientes al solicitar una interaccién en una lista de llamadas
preestablecida. La entrega manual tiene un modo de marcacién:

» Vista preliminar. El sistema muestra los datos relacionados con el contacto al agente, luego el
agente realiza la llamada al contacto.

* Automatico, donde las llamadas salientes se dirigen al escritorio del usuario. La entrega automatica
tiene tres modos de marcacién:

e Vista prev. impulsada. El sistema muestra los datos relacionados con el contacto al agente, luego el
agente realiza la llamada al contacto.

» Progresivo. El sistema marca a los numeros de cliente de manera automatica y transfiere una
llamada a un agente solo si la conexién se establecié de manera satisfactoria.

e Predictivo. El sistema estima el nimero de agentes libres segun las estadisticas actuales y puede
iniciar anticipadamente, incluso cuando no hay agentes libres.

Si el supervisor u otra persona de la compafiia inicia una campafa saliente para la cual estd asignado
usted, recibird un mensaje de advertencia para informarle que se inicié una campafa especifica y
que estd asignado a ella.

Nota: Si la campafia comenzd antes de que se conectara, aparecera un mensaje de advertencia. Si
estd trabajando en una campafia, la vista Mis campafas muestra la lista de campafias activas y en
ejecucién. Las campafas activas se indican con el mensaje de estado Iniciada en la vista Mis
campafas.

Después de establecer conexién con el contacto, puede realizar diversas tareas, dependiendo de la
naturaleza de la interaccién. Por ejemplo, usted puede actualizar los registros de los clientes,
programar una devolucién de llamada, seleccionar un cédigo de disposicidon o realizar otras acciones
de llamadas.

Logout negociado

Algunas veces, el cierre de sesidén abrupto de un agente en una campana afectard, por motivos de
sincronizacién, la calidad de servicio de una campafia. Por ejemplo, el usuario puede hacer clic en
Logout al mismo tiempo que una campaha predictiva o progresiva lo selecciona para una llamada
subsiguiente que se estd estableciendo con un cliente. Si Workspace cerré la sesién del usuario
inmediatamente, es posible que esta llamada especifica tome mas tiempo para que se entregue a un
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agente. Para evitar esto, el cierre de sesién sufre un retraso de algunos segundos, si la inicié
utilizando cualquiera de los siguientes métodos:

* Seleccione Logout en la barra de titulo Ventana principal o en el Menu principal.

¢ Seleccione Logout en el canal Voz, en la vista Mis canales de Workspace.
Si selecciona Logout cuando estd recibiendo una interaccién, aparecera un mensaje del sistema en
su escritorio para informar que usted estd a la espera de la autorizacién para el cierre de sesién. El

mensaje contiene un reloj en cuenta regresiva que le informa la cantidad de minutos y/o segundos
restantes antes de recibir la autorizacién para finalizar la sesién.

Si cierra la ventana del mensaje, es posible seguir supervisando el tiempo restante para obtener la
autorizacion de cierre de sesién al ver sus mensajes en la Ventana principal o en la ventana Mis
mensajes. También puede colocar el puntero del ratdén sobre el icono de estado para ver una
notificacién del tiempo restante para el cierre de sesién negociado.

Tanto la vista Mis mensajes como el cuadro con el icono de estado proporcionan la confirmacién de
que se autorizé el cierre de sesion.

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:
» Leccién: Rescheduling a call as a callback (Volver a programar una devolucién de llamada)

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Manejar interacciones de voz en campafas salientes)
Temas relacionados

e Vista preliminar de llamadas salientes

* Vista prev. impulsada de llamadas salientes

¢ Llamadas salientes progresivas

¢ Acciones de llamadas para llamadas salientes

* Interaccién de voz
Las 10 paginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

o vk w N KE

Generalidades sobre funcionalidad
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Programar una devolucién de llamada

7. Mis mensajes
8. Login
9. Consulta de voz

10. Componentes, caracteristicas y controles
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Revisar ortografia

Sugerencia

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

La funcién de corrector ortogréfico permite verificar la ortografia del contenido del mensaje antes de
enviarlo utilizando un corrector ortografico interactivo. Usted tiene acceso a tres diccionarios: uno
corporativo definido por el administrador, uno especifico del idioma que puede elegir en un menu
desplegable y uno personal llamado Mi diccionario.

Workspace crea un diccionario individual para cada agente. Cualquier adicién o cambio que efectle
solo afecta su diccionario individual. Si esta trabajando en una estacién de trabajo diferente, aun
puede acceder al diccionario personal mientras esté conectado y utilice el mismo nombre de usuario
y contrasefa.

A medida que escriba su mensaje, aparecera una linea roja ondulada debajo de cada palabra que no
esté en el diccionario del corrector ortografico especificado. Haga clic con el botén derecho del ratén
en la palabra con el error ortografico para corregirla o agregarla al diccionario personal. También es
posible ignorar la palabra una vez (Omitir) o ignorarla siempre (Omitir todas).

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 ortogréficos. [Agregado: 8.5.105.12]

El menU contextual del corrector ortogréfico contiene las siguientes opciones:

e Sugerencias: Una lista de palabras del diccionario actualmente seleccionado que pudiera mostrar la
escritura correcta de la palabra subrayada.

¢ Ignorar: No marcar esta instancia de esta palabra como incorrecta.

e Ignorar todas: No marcar ninguna instancia de esta palabra como incorrecta.

¢ Agregar al diccionario: Agregar esta palabra al diccionario actualmente seleccionado.

e Correccion ortografica: Activar o desactivar la correccién de ortografia. También puede activar y
desactivar la comprobacién ortogréfica haciendo clic en el botén Revisar ortografia situado junto al
menu desplegable de idiomas.

» Idiomas: Seleccione el idioma que desea usar para la correccién ortografica.

Recursos relacionados

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

* Handle An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)

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

* Correo electrénico saliente

* Interaccién de chat
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 U A~ W N

Consulta de voz

=
°©

Componentes, caracteristicas y controles
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Team Communicator

Sugerencia

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

El Team Communicator es un servicio comun que esta disponible en las siguientes vistas:

¢ Ventana principal

* Ventanas de interaccién (para transferencia, consulta o el inicio de una interaccién de voz desde una
interaccién que no es de voz):

* Voz
e Chat
e Correo electrénico
* SMS
e M interno
¢ Workitem
e Canales de reder sociales (a través de complementos de eServices)
El Team Communicator es un servicio que permite buscar un destino interno o un contacto para

iniciar una interaccién. Su administrador podria configurar su sistema para restringir los resultados
de su buUsqueda.

2 X Contact

L - T

L - Mark Avram

t, ~ VanessaWang

10 Matching Contact(s)

El Team Communicator permite iniciar diferentes tipos de comunicacién con recursos internos o
externos para ayudar a resolver un caso de cliente particular o para otros fines, como una llamada de
seguimiento o una reunién.
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Si su cuenta estd configurada como Supervisor o Lider de equipo, puede utilizar el Team
Communicator y la barra de herramientas Acciones de llamada para administrar las actividades de
supervision o asesoria de agentes, lo cual incluye iniciar y detener esas actividades.

Team Communicator de la ventana principal

La Ventana principal contiene el campo Busqueda rapida del Team Communicator. El campo
BUsqueda rapida es una herramienta de busqueda universal; puede buscar tanto en la base de datos
de contactos como en el directorio de destinos internos. Su administrador de sistema puede haberlo
configurado para proporcionar bisqueda de contactos universal o simplemente proporcionar
blsqueda de destino interno.

Area de administracién de contactos

Haga clic en el campo para mostrar la barra de herramientas del Team Communicator. Ingrese un
nombre, nimero de teléfono u otra palabra clave en el campo para iniciar su busqueda. La barra de

L
herramientas permite buscar contactos de los tipos Todos (E), Favoritos () y Recientes (),
asi como destinos internos. Es posible que el administrador haya configurado la vista Team
Communicator para almacenar y mostrar llamadas recientes, incluyendo llamadas perdidas. Si esta
caracteristica estd habilitada, aparecen interacciones de voz recientes en la vista Team
Communicator con un indicador visual especifico (adentro/afuera/perdida). Asimismo, el mensaje
emergente de cada registro muestra informacién adicional sobre el evento de llamada entrante
correspondiente (por ejemplo: tipo de llamada, marca de tiempo de llamada y estado de llamada
perdida, si corresponde). También permite filtrar por contacto o por tipo de destino interno y agrupar

h
o desagrupar (k=) l0s resultados de su busqueda por categoria o tipo.

Sugerencia

Genesys no es compatible con los caracteres comodin de las blsquedas de la base de datos de contactos

Ejecucion de una nueva interaccién

Para ejecutar una nueva interaccién (Mensajeria instantanea interna o interaccién de voz externa/
interna o correo electrénico saliente), ingrese el nombre de un destino interno (agente, habilidad,
grupo, cola de espera o punto de enrutamiento) o un nombre de contacto, nimero de teléfono o
direccién de correo electrénico en el campo de busqueda universal.
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Sugerencia

Si marca directamente un nimero que no esta en la base de datos de contactos, si el
perfil del contacto no se muestra, la llamada no se rastrea en la vista de Mi historial.
Para afiadir la llamada a su historial, utilice el botédn Crear nuevo contacto, si esta
habilitado para esta funcién, en la vista de contactos de interaccién para crear un
contacto en la base de datos de contactos.

Ingresar informacién en el campo de blsqueda universal

A medida que ingrese los datos, Workspace busca en las bases de datos de destinos internos y
contactos y enumera los contactos y destinos internos potenciales. El sistema despliega una vista
que enumera los contactos y destinos internos potenciales. El estado de cada destino interno
aparece.

Se puede utilizar la vista emergente para realizar las siguientes acciones:

 Filtrar y ordenar la lista de los resultados de la blUsqueda.

e Realizar acciones en un contacto seleccionado como llamar, enviar un mensaje instantadneo, crear un
nuevo correo electrénico saliente o guardar como favorito.

Filtrar y ordenar la lista de los resultados de la blUsqueda

Los resultados de la blusqueda aparecen en una lista. La blisqueda se concentra en "palabras clave" y
busca en cada campo de la base de datos de contactos, la palabra o palabras (nombre, nimero de
teléfono, direccién de correo electrénico u otros criterios) ingresados en el campo de bldsqueda. Se
busca en cada campo de la base de datos utilizando la busqueda "comienza con" para las palabras
clave que suministre.

La vista Lista muestra una lista no ordenada de todos los contactos de la base de datos de contactos
que coinciden con los criterios de busqueda.

La buUsqueda se concentra en "palabras claves" y busca en cada campo de la base de datos de
contactos (nombre, nimero de teléfono, direcciéon de correo electrénico u otros criterios) la palabra o
palabras que proporcione en el campo de blsqueda. El motor de blUsqueda trata de coincidir con
cualquier palabra de cada campo especificado en el criterio de blUsqueda (que esté permitido por su
administrador) de la base de datos utilizando el modo seleccionado "comienza con" para buscar la(s)
palabra(s) clave(s) que proporciona.

Ejemplos:

¢ Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Daly como criterio en una busqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre y Apellido coincidird con un contacto, donde
Nombre=/ohn y Apellido=Daly

* Una busqueda rapida que utiliza las palabras claves John Junipero como criterio en una bulsqueda rapida
definida para aplicar Unicamente a los campos Nombre, Apellido, Ciudad y Direccién, coincidird con
un contacto, donde Nombre=/ohnny y Direccién= 2001, Junipero Serra Bivd.

Los resultados se devuelven en una lista que no se puede ordenar. Si el conjunto de resultados es
demasiado grande, puede definir los resultados de la busqueda afiadiendo més claves a su criterio de
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blsqueda (el orden en este contexto no esta definido).

Sugerencia

Actualmente, Genesys no es compatible con conjuntos de caracteres mixtos en las busquedas de las bases
de datos de contactos, asi que, por ejemplo, no es posible buscar palabras en caracteres de chino
simplificado y caracteres latinos en la misma cadena de busqueda y la secuencia de caracteres de chino
simplificado seguidos inmediatamente de caracteres latinos no se consideraran como dos palabras.

En la mayoria de los casos, se pueden refinar los resultados de la busqueda utilizando las
caracteristicas de filtrado de la vista de lista. Se puede filtrar los resultados de la blUsqueda por tipo
de resultado utilizando la lista desplegable de tipo de resultado. Por ejemplo, puede filtrar los
resultados de su busqueda de manera que sélo aparezcan contactos o favoritos.

Agent -

Lista desplegable de
contactos

Los tipos de resultados podrian incluir los siguientes:

¢ Todos los tipos

* Agente

¢ Grupo de agentes

» Contacto

e Cola de espera de interaccién
¢ Cola de espera

e Punto de enrutamiento

* Habilidad

e

Haga clic en el icono Ordenar resultados por Tipo/Categorias () con el fin de ordenar los
resultados de la bUsqueda por tipo/categorias. Las categorias se pueden contraer haciendo clic en la
flecha que aparece al lado del nombre de la categoria
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2 x All Types -

Agent

.

John Davis
Ready

Contact

L - John Francis

& ~ JohnHombaker

1 Matching Internal Target(s)
2 Matching Contact(s)

Orden de resultados por grupo

Para ver sélo contactos, haga clic en el enlace Contactos que coinciden. Aparecerd la vista
Directorio de contactos.

1 Matching Internal Target(s)
31 Matching Contact(s

Coincidencia con contactos externos

Debajo del campo Busqueda rapida hay cinco controles que se pueden utilizar para enumerar
contactos previos rapidamente.

Campo BuUsqueda rapida

De izquierda de derecha, los botones son los siguientes:

. E Buscar todo: Haga clic para seleccionar entre todos los destinos internos y contactos que
coinciden. No afecta la manera como estan ordenados.

. Mostrar y buscar Mis favoritos: Haga clic para mostrar solamente los contactos/destinos
internos que haya indicado como favoritos. El orden es por categoria o tipo.

L

. Mostrar y buscar mis interacciones recientes: Haga clic para seleccionar entre los Ultimos 1 a
10 contactos/destinos internos a los que haya marcado directamente o a los que les haya enviado
mensajes instantdneos o correos electrénicos o haya supervisado. El orden es por fecha. Workspace
podria estar configurado para mostrar llamadas perdidas recientemente de uno o mas de los siguientes
tipos: interna, externa o de consulta. Si desplaza el puntero del ratén sobre el nombre o el nimero de
la persona que llama, aparece informacién sobre la hora de la llamada perdida como mensaje
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emergente.

» Filtrar por tipo: Seleccione el tipo de busqueda, incluyendo Agente, Contacto, Punto de enrutamiento,
Habilidad, Cola de espera, Cola de espera de interaccién y Grupo de agentes.

10

+ kel Mostrar/ocultar tipos: Haga clic para mostrar u ocultar tipos o categorias.
Acciones

Haga clic en la lista emergente del Menu de acciones junto al destino interno o contacto que desea
buscar. Este ejemplo muestra el Menu de acciones de un contacto:

L - Avril Mai

¢, Call (5555555)
¢, Call (3616)
i Mew E-mail (AMai@mail.dom)
[ Mew SMS (5555555)

W Add to Favorites

MenU de acciones del Team Communicator

Este ejemplo muestra el Menu de acciones de un destino interno:

John *

2 x Agent

John Davis
Lo~ Ready

¢, Ccall

@ Send Instant Message h

“ Remove from Favorites

¥ Edit Favorite

MenU de acciones del Team Communicator para un
destino

interno

En la lista, puede:

* Seleccioare el tipo de interaccién que desea ejecutar (voz externa, voz interna, correo electrénico
saliente o mensaje instantdneo interno).

e Seleccionar Agregar a favoritos para agregar el contacto a su lista de contactos Favoritos.

Workspace Desktop Edition Help 320



Componentes, caracteristicas y controles Team Communicator

Ver la informacion del contacto

Desplace el puntero de su ratén sobre el icono del contacto para ver informacién adicional del
contacto. La vista emergente de Resumen de contactos se muestra brevemente para permitir ver
informacién critica, como la siguiente:

* Nombre del contacto

¢ Informacién del contacto

e Otros atributos del negocio

-~ Avrl Mai

1 Matching (EETNES Avril Mai
Phone Number: 3616

E-mail Address: A_Mai@mail.dom

Resumen de contactos

Haga clic en el icono del teléfono para ejecutar una interaccién de voz.

Favoritos

Un favorito es un destino interno o un contacto al que se llama con frecuencia o que se desea poder
encontrar rapidamente. Puede designar destinos internos y contactos como favoritos utilizando el
Menu de acciones del Team Communicator. Cuando designa a un destino interno o un contacto
como favorito, es posible que su configuracién le permita asignar dicho destino o contacto a una
categoria favorita. Su administrador puede haber predefinido las categorias favoritas, o es posible
que su configuracién le permita crear sus propias categorias. Los Favoritos corporativos son de sélo
lectura.

Para designar un destino interno o un contacto como favorito, realice los pasos siguientes:

1. Busque el destino interno o el contacto en el Team Communicator.

2. Haga clic para abrir el Menu de acciones que se muestra al lado del nombre del destino interno o del
contacto que desea agregar a sus favoritos y seleccione Agregar a favoritos.

3. Aparece el cuadro de didlogo Nuevo favorito.

* La lista desplegable Categoria permite definir una nueva categoria o seleccionar en una lista de
categorias existentes.

* Haga clic en OK para agregar un destino interno o un contacto a una categoria como favorito. Si no
elige una categoria, el favorito aparecera en la categoria Otros favoritos cuando el Team
Communicator se muestre en la vista Categoria.

En el Team Communicator, los favoritos designados se marcan con una estrella blanca () y los
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favoritos corporativos se marcan con una estrella blanca con un candado(). El administrador
podria designar favoritos corporativos para usted que posiblemente sean sensibles al contexto,
determinados por su rol o con cuél contacto interactla actualmente.

2 X Contact

L - T
L - Mark Avram

t, ~ VanessaWang

10 Matching Contact(s)

BUsqueda de un contacto

Si filtra los resultados de su blsqueda en el Team Communicator por favoritos y por tipo (categoria),
el Team Communicator ordena los favoritos en las categorias designadas. En la figura de abajo, los
contactos favoritos se muestran en dos categorias: Oro y Plata. El primer contacto es un favorito
personal y el segundo es un favorito corporativo.

2 & Contact

Gold

t. ~ AvrlMai

Silver

Lo~ Mark Avram

BUsqueda de un favorito

Puede editar un favorito para agregar, eliminar o modificar una categoria. Seleccione Editar
favorito () en el Menu de acciones para abrir y utilizar el cuadro de didlogo Editar favorito.

Puede eliminar un destino interno o un contacto de su lista de favoritos seleccionando Eliminar de
favoritos () en el Menu de acciones.

Notas:
* Los Favoritos corporativos no se pueden editar ni eliminar. Estos favoritos son controlados por su
administrador.

e Siagregd un destino como un Favorito personal y después su administrador agrega este mismo destino
como favorito corporativo, ese destino se designard como Favorito corporativo en la vista plana y como
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Favorito personal y Favorito corporativo en la vista de categorias.

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:

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

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

e Basic Use-Case Summary (Resumen bésico de casos de uso)
Temas relacionados

 Interaccién de voz

* Interaccién de chat

* Interaccién de correo electrénico
 Interaccién de SMS
 Interaccién de IM interno

e Workitems
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© 0 N o U A W N

Consulta de voz

'_I
©
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Lider de equipo

[Modificado: 8.5.126.07]

Importante

Este articulo describe la configuraciéon de supervisién mas comun. Es posible que su
administrador haya configurado la supervisiéon de forma diferente en su entorno. Si no
sabe muy bien si puede supervisar la interaccién actualmente activa o la préxima
interaccién de un agente que estd supervisando, pregunte a su administrador.

Sugerencia

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

Si estd configurado como supervisor (Lider de equipo o Supervisor de equipo) de un grupo de
agentes, puede supervisar o asesorar a los agentes. Si acepta la interaccién, una ventana de
interacciéon se muestra en su escritorio y se establece la conexién con la interaccién de llamada o
chat.

Algunos supervisores pueden tener la configuracién para controlar el estado de los agentes,
incluyendo Listo, No esta listo y Fin de sesidn.

Notas acerca de la supervision, la asesoria y la irrupcion

Si supervisa a sus agentes de voz y de chat, tenga en cuenta lo siguiente:

e Si estd supervisando al agente, ni el agente ni el contacto pueden escucharle. El agente se puede
configurar para que sepa cuando estd siendo supervisado (se muestra un icono en la ventana de
interaccién), o se puede configurar para que sea supervisado sin su conocimiento.

* Si estd asesorando al agente, el agente puede escuchar su voz, pero el contacto no.
* Puede elegir participar (irrumpir) en una interaccién de llamada o de chat.

* Workspace permite cambiar de ciertos modos de supervisién de equipo a otros. Por ejemplo, puede
cambiar entre la supervisién silenciosa y la irrupcion.
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Sugerencia

Supervision de voz:

* Solo puede supervisar a un agente de voz a la vez.
* Solo puede supervisar una interaccién del mismo agente al mismo tiempo.
» Puede supervisar la siguiente interacciéon de un solo agente al mismo tiempo.

e Varios supervisores no pueden supervisar las siguientes interacciones del mismo agente.

Sugerencia

Supervision de chat:

e Puede supervisar a varios agentes de chat al mismo tiempo.

e Puede supervisar varias interacciones del mismo agente al mismo tiempo.

» Puede supervisar la siguiente interaccién de varios agentes al mismo tiempo.

e Varios supervisores pueden supervisar las siguientes interacciones del mismo agente.

e Workspace no limita el nUmero de iteraciones de chat simultdneas que un supervisor
puede supervisar. El nimero maximo debe ser determinado por las politicas de su
compafia.

Supervision

Al supervisar a un agente seleccionado que esta en su grupo, aparece una Vista preliminar de
interaccién que le informa que el agente seleccionado estd manejando una interaccién de voz o de
chat. Puede supervisar la interaccién actual o siguiente de un agente.

Para empezar a supervisar a un agente de su grupo, utilice el Team Communicator para buscar el

agente. En el Menu de acciones, seleccione Supervisar interacciones siguientes (®). Si hay
una interaccién activa actualmente, aparece en el menU Supervisar; para supervisar la interaccion
actual, selecciénela en el menu Supervisar. Para supervisar continuamente las interacciones
gestionadas por un agente (empezando por la actual o la siguiente, dependiendo de cémo haya
configurado su administrador el entorno), seleccione Interacciones siguientes.

Para dejar de supervisar a un agente, utilice el Team Communicator y seleccione Detener

- - 7 e - ’-
supervision en el Menu de acciones (g).

. . . e . - - 7 ,
Para dejar de supervisar la interaccion actual, haga clic en Detener supervision (@) en la barra
de herramientas Acciones de llamada de la ventana de interaccion.
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Asesoria

Al asesorar a un agente seleccionado que esta en su grupo, aparece una Vista preliminar de
interaccién que le informa que el agente seleccionado estd manejando una interaccién de voz o de
chat. Usted puede asesorar la interaccién actual o siguiente de un agente.

Para empezar a asesorar a un agente de su grupo, utilice el Team Communicator para buscar el

agente. En el Menu de acciones, seleccione Asesorar interacciones siguientes (##). Si hay una
interaccién activa actualmente, aparece en el menu Asesorar; para asesorar la interaccién actual,
seleccidnela en el menU Asesorar. Para asesorar la siguiente interaccién, seleccione Interacciones
siguientes.

En la interaccién supervisada actualmente, también puede empezar a asesorar a un agente de su
grupo utilizando el Menu de acciones que esta asociado al participante.

» JohnDavis (G Connected

@ Coach via Instant Messaging
M Coach via chat

Menu del lider de equipo para cambiar
acciones del participante

La asesoria estd disponible para tres canales: voz, chat e IM.

Para dejar de asesorar a un agente, utilice el Team Communicator y seleccione Detener asesoria en

[/
el Menu de acciones (A).

. . e . - - - - 7 r
Para dejar de asesorar en la interaccién actual, haga clic en Finalizar supervision (@) en la barra
de herramientas Acciones de llamada de la ventana de interaccion.

lrrupcion

Para irrumpir en una interaccién activa, es necesario que ya esté supervisando la interaccién o
proporcionando asesoria en la interaccion.

Para irrumpir (participar) en una interaccién activa que estd supervisando o en la que estd

asesorando, haga clic en Irrumpir () en la barra de herramientas Supervisién. lrrumpir es
simplemente un botdn si estd supervisando una interaccién de un solo canal (voz o chat), y es un
menU desplegable si estd supervisando una interaccién de multiples canales (interacciones de voz y
chat al mismo tiempo).
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Cambio de modos de supervision

Durante la supervisién o asesoria de una interaccién activa, puede cambiar de un modo de
supervision a otro:

e De supervisién a asesoria: Use el MenU de acciones asociado con el participante o use Reactivar
- . .z s
(asesorar) () en la barra de herramientas Interaccién para regresar a asesoria.

» JohnDavis @& Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Menu del lider de equipo para cambiar
acciones del participante

e De supervisién a irrupcion: Utilice lrrumpir () en la barra de herramientas Supervision.
e De asesoria a irrupcion: Utilice lrrumpir () en la barra de herramientas Supervisién.

b4
* De asesoria a supervisién: Utilice Finalizar chat ( ), Finalizar llamada () o Finalizar IM (

!) en la barra de herramientas Interaccién de la interaccién de asesoria para regresar a asesoria, o
- . e . e
Silenciar (supervisar) () en la barra de herramientas Interaccidon para regresar a supervision.

' X
« De irrupcién a supervisién: Utilice Finalizar chat (M&a) o Finalizar llamada () en la barra de
herramientas Interaccién para regresar a la supervision.

e De irrupcién a asesoria: Utilice el Menu de acciones que estd asociado al participante.

» JohnDavis (G Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Menu del lider de equipo para cambiar
acciones del participante

iy - - - - s r . e . .
e Utilice Finalizar supervision ((Z’) en la barra de herramientas Interaccién para dejar de supervisar.

Sugerencia
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Todos los modos de cambio estén disponibles para el canal de chat; sin embargo, dependiendo del entorno
técnico de su canal de voz, los siguientes modos de cambios especificos de voz del supervisor podrian no
estar disponibles:

e Cambiar de asesoria a irrupcién
e Cambiar de supervisién a irrupcion
e Cambiar de supervisién a asesoria
e Cambiar de asesoria a supervisién
e Cambiar de irrupcién a asesoria
Si usted es administrador y necesita detalles técnicos sobre estas limitaciones, consulte Supervisién de SIP,

Cisco UCM o interacciones de vos de Skype for Business en la Guia de implementacién de Workspace
Desktop Edition.

Finalizar sesion o cambiar el estado del agente

Es posible cambiar de forma manual el estado del agente o finalizar su sesién por medio de Team
Communicator.

Cambiar el estado del agente

La funcionalidad para cambiar el estado del agente es Util si usted se da cuenta de que un agente
estd en un estado incorrecto. Abra Team Communicator y encuentre el agente, después utilice el
MenU de acciones para establecer el estado del agente como Listo o No esta listo en todos los
canales, lo que significa que en todos los canales que aparecen en el menu o sélo en algunos.

Importante

e Si un agente tiene el estado como Trabajo después de la llamada, No esta listo
<con razén> o No molestar, en Team Communicator se muestra como No esta listo.

e Como Team Communicator no es compatible con esos estados, no se posible cambiar de
Listo a Trabajo después de la llamada, No esta listo <con razén> o No
molestar, sélo se puede cambiar a No esta listo.
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Finalizar la sesién de un agente

La funcionalidad de finalizar la sesién de un agente es Util si usted se da cuenta de que el agente
olvidé finalizar su sesién al salir de su turno. Abra Team Communicator y encuentre el agente,
después utilice el Menu de acciones para finalizar la sesidn del agente en todos los canales. Esto es
Gtil porque asegura que su compafia no estd utilizando licencias innecesarias, asimismo previene
que las interacciones se dirijan a un agente que no esta presente y que tiene configurada la

respuesta automatica.
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Importante

La funcionalidad de finalizar la sesién no estd disponible para los agentes que estan
manejando una interaccién.

9 L
a_—

* B -
Jim Miller
- © Mot Ready Q

| ¢ Send Instant Message Qu

I @ Monitor Next Interactions
2 (Coach Mext Interactions

() SetReady 3

( Log Off Channels
i Add to Favorites k

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:

¢ Monitor, Coach, And Barge-in Interactions (Supervisar, asesorar e irrumpir en interacciones)
* Workbin and Queue Management (Administracién de colas y workbin)

e Email Quality Assurance (QA) Review (Revisidon del aseguramiento de la calidad (AC) de correo
electrénico)

Si quiere supervisar el estado de sus agentes puede utilizar Genesys Pulse:

¢ Cuadros de mando y paneles en la Ayuda de Genesys Pulse
Temas relacionados

* Interaccion de voz
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* Interaccion de chat

¢ Revisién de AC de correo electrénico
Las 10 paginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© o N o U A W N

Consulta de voz

=
©
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Workbins

[Modificado: 8.5.110.13]

Sugerencia

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

Un workbin es como una cola personal, en la cual usted puede almacenar correos electrénicos y otras
interacciones (workitems) que manejard posteriormente; sin embargo, a diferencia de una cola, a las
interacciones que se almacenan en un workbin puede acceder en cualquier orden; las interacciones
se pueden asignar a agentes, lugares, grupos de agentes o grupos de lugares. Los elementos que
estdn almacenados en un workbin pertenecen al propietario del workbin.

By Workhbing S
» Feroral Workdbang My Dralt E- s
My Dot E-mads (2
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Ta Syert. Subrutted
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by T Wiarlchana Banding, g o b Cupdmear Sorvicn puge i Dininn Banking and chok B “Bdd sidonsl soooant” k.

by Irvieeaction Queues

Las interacciones se colocan en workbins de diferentes maneras: enrutando estrategias, guardando
interacciones en progreso (interacciones que no estdn marcadas como terminadas) o por un lider de
equipo que mueve interacciones manualmente.

Para abrir la vista Workbin en la Ventana principal, haga clic en el botén Acceder y usar vistas

compatibles con Workspace (=) para que aparezca el menu Vistas compatibles, y luego
seleccione una de las siguientes vistas Workbin:

¢ Mis Workbins
e Mis workbins de equipo

¢ Mis colas de interacciones
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La lista de workbins disponibles depende de la configuracién del sistema.

La vista Workbins se compone de tres areas:

* Workbins Explorer: Permite seleccionar carpetas de workbins desde sus workbins personales y sus

workbins compartidos Para agentes que estan configurados como Lideres de equipo, se puede cambiar
la vista del explorador a las siguientes vistas:

Mis Workbins: Para todos los agentes, una vista de sus workbins personales.

Mis workbins de equipo: Para lideres de equipo, una vista de todos los workbins que pertenecen
a agentes que el usuario supervisa.

Mis colas de interacciones: Para lideres de equipo, una vista filtrada de sus colas de espera y
workbins.

» Vista Workbin: Indica todas las interacciones que estdn almacenadas en los workbins seleccionados;

incluye informacién acerca del estado de la interaccién; le permite ordenar, buscar, y efectuar acciones
en interacciones

* Informacion sobre interacciones en workbin: Permite ver la pestaiia Detalles, la pestafia Notas y la
pestafia Datos del caso para la interaccién seleccionada

Workbin Explorer

Workbin Explorer permite ver una lista de sus workbins personales y compartidos y navegar hasta un
workbin especifico, para ver su contenido en la vista Workbin.

Para elegir una vista de workbin, haga clic en uno de los botones de vista Workbin Explorer en la
parte inferior de la vista Workbin Explorer:

¢ Mis Workbins: Para todos los agentes, una vista de sus workbins personales.

* Mis workbins de equipo: Para lideres de equipo, una vista de todos los workbins que pertenecen a
agentes que el usuario supervisa.

* Mis colas de interacciones: Para lideres de equipo, una vista filtrada de sus colas de espera y
workbins.

Para ver un workbin, haga clic sobre el mismo Workbin Explorer.

My Workbins

~ Personal Workbins
B My Draft E-mails (1)
B My Inbound E-mails in Progress (1)

El nUmero de mensajes de correo electrénico y/o workitems almacenados en cada workbin se indica
entre paréntesis al lado del nombre de la carpeta del workbin.

Para navegar directamente a un workbin especifico desde la Ventana principal, haga clic en el botén
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Acceder y usar vistas compatibles con Workspace (E) para que aparezca el menu Vistas
compatibles, y luego seleccione una de las siguientes vistas Workbin:

¢ Mis Workbins

e Mis workbins de equipo

¢ Mis colas de interacciones
La lista de workbins disponibles depende de la configuracién del sistema.

Algunos de los workbins que pudieran estar configurados para la vista Mis Workbins del usuario
incluyen:

* En progreso: Contiene mensajes de correo electrénico entrantes u otros workitems que no se han
procesado

» Borrador: Contiene mensajes de correo electrénico de salida (respuestas) que han sido guardados
como borrador

* Personalizado: Es posible que su administrador le haya configurado para que el usuario pueda ver
workbins adicionales.

Mis workbins de equipo

Para Lideres de equipo, esta vista en el Workbins Explorer contiene una lista de todos los agentes
para los que estd configurada la supervisién del usuario. Para ver los workbins para los agentes que
el usuario supervisa, haga clic en el nombre del agente en la lista, y luego haga clic en el workbin
para abrirlo.

Mis colas de interacciones

Para Lideres de equipo, esta vista en el Workbins Explorer contiene una lista de filtros que estan
definidos por el administrador del sistema. Haga clic en un filtro o cola de espera para ver el
contenido en la vista Workbin.

Los filtros de interacciones buscan en la base de datos de interacciones aquellas que cumplan con
ciertos criterios, tales como tiempo en la cola de espera, fecha de recepcién, estado de interacciones,
entre otros. Los resultados del filtro son "instantdneas" del estado de las interacciones en la base de
datos al momento en se ejecuté la consulta. Las vistas de "instantaneas" no se actualizan

automaticamente. Debe hacer clic en Actualizar (~) para ver los cambios mas recientes a la base
de datos.

Vista Workbin

[Modificado: 8.5.110.13]

La vista Workbin permite ver, ordenar, buscar y realizar acciones en interacciones seleccionadas.
Para seleccionar una interaccién, haga clic en ella.
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ss drapges. Ly arsims I

Seleccionar multiples interacciones.

Para seleccionar mas de una interaccién, utilice Mayusculas-clic para seleccionar un rango o Ctrl-

clic

para seleccionar varios elementos.

La Informacién acerca de la interaccién seleccionada se muestra en las pestafias que aparecen en la
parte inferior de la vista Workbins.

Para abrir una interaccién, haga doble clic en ella.

Puede realizar las siguientes funciones en interacciones seleccionadas en workbins utilizando la barra
de herramientas Workbin Actions:

Responder (H)z Abre una respuesta a la interaccién en una ventana Interaccion de correo electrénico
saliente.

Responder a todos (':E): Abre una respuesta para la interaccién en una ventana de Interacciéon de
correo electrénico saliente y dirige el correo electrénico al remitente y a los demas destinatarios del
correo electrénico original.

- 5y . .y ;. . . s
Abrir (): Abre la interaccién de correo electrénico seleccionada en una ventana de Interaccién de
correo electronico entrante o saliente. Abre el workitem seleccionado en una ventana de Interaccion de
Workitem.

Marcar como terminado (): Complete el correo electrénico y cierre la ventana de interaccién; es
posible que tenga que especificar un cédigo de disposiciéon para poder hacer clic en Marcar como
terminado; en ese caso, la interaccién se abre para que pueda establecer el cédigo de disposicion
antes de que pueda hacer clic en Marcar como terminado.

Eliminar (E&c); Elimina el correo electréonico de la base de datos de contactos, si cuenta con los
permisos adecuados.

Mover a cola de espera (-’3“): (si cuenta con las autorizaciones pertinentes) Abre el Team
Communicator para permitirle seleccionar una cola de espera a la cual mover las interacciones
seleccionadas. Ingrese el nombre de la cola de espera en el campo de bUsqueda del Team
Communicator, y luego en el Menu de acciones de elemento de cola de espera, seleccione Mover a
cola de espera.

(%

Mover a Workbin (mm): (si cuenta con las autorizaciones pertinentes) Abre el Team Communicator para
permitirle buscar un agente o grupos de agentes al cual mover las interacciones seleccionadas.

" . . . .
Editar informacion del caso (#) (si cuenta con las autorizaciones pertinentes): Abre la ventana
Editar informacién del caso para permitirle editar el contenido de la pestafia Datos del caso para las
interacciones seleccionadas.

Wor
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e Imprimir (%): (si cuenta con las autorizaciones pertinentes) Abre la ventana Vista Preliminar de
Imprimir para permitirle imprimir la interaccién seleccionada. [Agregado: 8.5.101.14]

e Actualizar (O): (si el workbin no esta configurado para actualizarse automaticamente) Actualiza la
lista de interacciones en el workbin. [Agregado: 8.5.110.13]

La vista Workbin es una tabla que presenta una lista de todas las interacciones que estdn
almacenadas en el workbin actualmente seleccionado. Las cuatro columnas proporcionan
informacién bésica acerca de las interacciones y su estado. Es posible cambiar el orden de las
columnas de la tabla haciendo clic en los encabezados de columna. Al hacer clic en el encabezado de
columna activo por segunda vez, se invierte el orden. Las interacciones no manejadas se muestran
en texto en negrita.

La vista Workbin contiene columnas de interacciones de correo electrénico, que se pueden ordenar,
por ejemplo:

* lcono: Muestra el tipo y estado de la interaccién.
¢ De: Muestra una lista con los nombres del remitente.
e Asunto: Muestra el asunto de la interaccién.

¢ Recibido: Muestra la fecha y hora en la cual se recibié la interaccién por primera vez.
Su administrador configura esta vista y decide las columnas que tendrd disponibles.

Para mostrar u ocultar columnas, haga clic en el botén derecho del ratén en el drea de lista para abrir
el menu contextual y seleccionar la columna que habrd de ser mostrada u ocultada.

Es posible que otros medios pueden ser almacenados en un workbin, como los workitems, tengan
diferentes columnas configuradas. Las columnas que se muestran para colas de interacciones son
configuradas por el administrador. Pregunte a su administrador para obtener informacién acerca de
otras columnas.

Busqueda de workbin y cola de espera de interaccién
[Agregado: 8.5.110.13]

Es posible que su administrador habilite la capacidad de bUsqueda/filtrado para algunos o todos sus
workbins y colas de espera de interaccién. Esta caracteristica les permite ingresar un valor de
busqueda/filtrado en un campo de Blsqueda répida para limitar los contenidos de la lista de
elementos en el workbin o la cola de espera de interaccién solamente para aquellas interacciones
que contienen el valor ingresado.

Su administrador decide qué columnas (o propiedades de interaccién) que pueden utilizarse para
limitar la muestra. Por ejemplo, es posible que su administrador configure un atributo, como
Prioridad para las interacciones que le habiliten buscar interacciones que hayan sido asignadas a
una prioridad especifica. Si la caracteristica de busqueda esta habilitada, pregunte a su supervisor
qué valores tiene permiso para utilizar.

Introduzca un valor de busqueda/filtrado y presione Intro o haga clic en la lupa para buscar todas las
interacciones que contienen el valor.
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My Inbound E-mails in Progress
Quick seart q
10 interactions in snapshot, taken at 12:05:56 ﬂ O
- From Subject Received Priarity
%% RaviP@maild.. Orderupdate 11/5/201511:01:32.. 15
s A Ma@maild. CancelOrder 11/5/201511:03:16.. 10
Add items to my order

Informacién sobre interacciones de workbins

Los Detalles, notas y datos del caso para la interaccién se muestran en la pestafias de informacién
sobre la interaccién. Es posible que tenga que mostrar las pestafas de informacién sobre

. . . 7 —
interacciones. Para ello, haga clic en el botonMostrar/Ocultar el panel de detalles (|:|=).

El area de informacidn sobre la interaccién contiene las siguientes pestafias:

» Detalles: Informacién especifica para la interaccién, incluyendo Para, De, adjuntos y el cuerpo de la
interaccion

¢ Notas: El contenido de las notas almacenado en el Historial del contacto

* Datos del caso: Los datos del caso almacenados en el Historial del contacto

Detalles

La pestafia Detalles contiene una vista preliminar de la interaccién seleccionada, enlaces hacia los
adjuntos y la siguiente informacién acerca de la interaccién de correo electrénico:

* Asunto

* Fecha y hora en la cual se envié la interaccién

» Para (destinatario) direccién de correo electrénico

¢ De (remitente) direccidon de correo electronico

e Campos personalizables configurados por su administrador

Para interacciones de workitems tales como, faxes, la pestafia Detalles contiene la siguiente
informacién:

e Tipo de soporte

e Tipo de interaccién

* Subtipo de interaccion
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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:

¢ Using Workbins (Utilizacién de los workbins)

* Handle An Email Interaction (Manejar una interaccién de correo electrénico)

« Handle A Workitem Interaction (Manejar una interaccién de workitem)
Temas relacionados

¢ Generalidades sobre las tareas de correo electrénico
e Codigo de disposicién

¢ Workitems
Las 10 péaginas principales

Ayuda de Workspace Desktop Edition
Ventana principal

Mi estado

Directorio de contactos

Workbins

Generalidades sobre funcionalidad
Mis mensajes

Login

© O N o v A W N+

Consulta de voz

=
©
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