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Importante

Para esta versién 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 @lncuserl v @ - | @ ~ | _@OX

My Workspace
My sf8 My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype For Business Sign In

£ Genesys + Workspace ync-user3 + & + | @ -

Sign-in address
melanie.hayworth@gnnews.com

My Workspace
My sf8 My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype for Business Contact

H Change your presence
nto Sk ype L0 \_/

Activity: | = DoNot Disturb

for Business e

off work

Advanced v

Al iniciar sesiéon 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 contrasefa de
Skype for Business.

Sugerencia

Si quiere iniciar sesién automaticamente en Skype for Business la préxima vez que
inicie sesién en su escritorio, seleccione Recordar contrasena.

Ahora puede controlar su presencia en Skype for Business desde esta pestafia.
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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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=

—

Skype For Business

Changing your
Presence

©

=

v

Skype For Business
Using the Directory
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Aceptar o rechazar interacciones

= Genesys « Workspace Oksana P ~

) .
,_ Inbound interaction
Case Information ~

Origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com

~ sipmelanie.hayworth@ .. @ Connected <

@ sip:melanie.hayworth@gnnews.com

Case Information

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.

e Transferir IM: Puede transferir una interaccién de IM a otro agente.

Consulta de IM: Puede consultar con otro agente.

e Escalar a voz: Se puede escalar una interaccién de IM a una interaccién de voz. Una vez escalada una
interaccién 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.

e Guardar y restaurar una transcripciéon 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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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.

Workspace Desktop Edition Help 12



Usar el plugin de Workspace para Skype for Business

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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