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Revisién de AC de correo electrénico

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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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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Componentes, caracteristicas y controles
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