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Facebook

Facebook

O canal do Facebook permite tratar de interacbes com contatos e membros da equipe no servico de
rede social popular.
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Vocé deve ser um usuario registrado para usar o site, assim vocé pode criar um perfil pessoal,
adicionar outras pessoas como amigas e trocar mensagens, incluindo notificacdes automaticas,

quando seus amigos atualizam seus perfis.

As empresas usam o Facebook para atingir seus clientes alvo, escolhendo sua audiéncia por
localizacdo, idade e interesses. As empresas também podem promover seu website ou pagina do
Facebook, usar o botdo "Curtir' do Facebook para aumentar sua publicidade e criar uma comunidade

em torno da empresa.

Observacao: Nao é possivel anexar arquivos ou imagens aos seus comentarios.

Como lidar com uma interacao do Facebook?

origin: Inbound facebook

+ MNancyDye § Offline

w Nancy Dye - @ £

w Nancy Dye i 124 - -
May 0T at 9:51 PM + Total Comments : 4
These flowers really fascinated me on my recent trip..| have never seen the hills 1

Timeline Photos
A river of Lupine flowers flowing to the sea. Photo by Stan Russell

(Case Information

© - Comments: 4 of 4 - Collapse All Origin: Inbound facebock

@ Nancy Dye - Workspace

These flowers really f...

t F- €

& Amanda Terra
bl May O7 at 10:28 PM + Total Replies: 0
I love lupines.

O - Hide

Quando uma nova interacao de entrada do Facebook é enviada a sua estacao de trabalho,

visualizacao da interacdo é exibida no canto inferior direito da sua area de trabalho.

Reject

uma
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Se vocé aceitar a interacdo, a exibicdo da interacdo de entrada do Facebook é exibida com a
publicacao original na margem esquerda na barra de ferramentas da interacao do Facebook.
Comentérios subsequentes serdao exibidos recuados abaixo da publicacdo original.

Para exibir as suas informacdes de contato do Facebook, selecione Exibir informacoes para abrir
uma guia do perfil do usudrio ou selecione o nome do usuério para abrir a pagina do Facebook com
as informacdes de perfil do usudrio.

Para responder a uma publicacdo original, cliqgue em Comentar a direita da publicacao. Seu
comentario é anexado a publicacdo e enviado ao seu contato do Facebook.

Algumas coisas que vocé pode fazer enquanto lida com uma interacdo do Facebook:

e Transferir a interacdo para outra pessoa da empresa.
* Iniciar uma conferéncia entre vocé, o cliente e outra pessoa da sua empresa.
e Iniciar uma consulta por voz (recursos internos e contatos) ou por chat (somente um recurso interno).

e Ligar ou enviar e-mail ao contato, se existir um nimero de telefone ou endereco de e-mail no banco de
dados de contatos. (Vocé pode também iniciar uma chamada ou e-mail a partir da area de transcricdo
de chat clicando em um endereco de e-mail ou nimero de telefone.)

e Responder por outro canal de midia, como voz ou e-mail.
¢ Responda com uma resposta padrao.
e Adicionar um cdédigo de disposicdo ou uma observacao.

e Encerrar a interacdo e marcéa-la como concluida.
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Que acbes se podem realizar enquanto visualiza 0s comentarios

£ Genesys * Workspace

Case Information

£ Genesys - Workspace

Y aisonomien @ 0z [ [, IR

Case Information

Inbound facebook

Origin:

Origin:  Inbound facebook

¥ facebook party: Alison O'Brien @ Invited

~ facebook party: Alison O'Brien @@ Invited

APP PAGE

ﬂ Labuprofen @
APP PAGE E Labuprofen @
N Alison O'Brien

i July 31 at 8:10 AM # Total Comments : 0

Alison O'Brien ARG
B July 31 at 8:10 AM + Total Comments : 0

Hellg, | am wondering if you can help me

i ] Hello, | am wondering if you can help me
= (] Comment Delete Like
E Labuprofen
Type your comments/reply here\ /tha.L

AN

Type message Select Comment

E possivel responder ao seu contato do Facebook. Selecione "Comentar" e digite a sua mensagem na
caixa de texto.

Selecione o botdao Exibir Informacoes para abrir o perfil do usudrio. Selecione a guia Publicacao
para ver o total de comentarios. O total de comentéarios também é exibido acima da publicacao
original. Seu administrador configura a quantidade de comentdrios exibidos por pagina. Se o nimero
de comentérios exceder o nimero definido, Mostrar mais serd exibido. Clique em Mostrar mais
para ver comentdrios adicionais.

[+] Mostrar mais capturas de tela.
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‘Case Information

Origin:  Inbound facebook

S’/\O W IVLFO ~ facebook party: Alison O'Brien €9 Invited
ﬂ Labuprofen [ ]

APP PAGE
Alison O'Brien F-o -2
July 31 at 8:10 AM « Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me
@+ Comments:20f2 # Collapse Al Comment Delete Unlike
x

Alison O'Brien Post
Update Time: Jul 31 at 10:22 AM
Can create new Comments: true
Total Comments Count: 4 I Ota r CO [N\ ments
Comment Order: ranked
Likes: 1
E Labuprofen [ AR
July 31 at 9:51 AM + Total Replies : 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more

0‘ Hide & Comments:2of2 + Expand All Comment Delete Like

Commented By Agent] Agent] at 2251 PM
(@alisonavobrien

1 9:52 AM + Total Replies: 0 » 0 * Show
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Exibir a disponibilidade e sentimento
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@

W isonomien @ 0e A B, IR . S‘ e

|

ntiment

Case Information B
@ Negative

= Neutral
© Positive

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien 0 Invited
E Labuprofen i ]

APP PAGE
Alison O'Brien F-0 - 4._

§ July 31 at 1:16 PM = Total Comments : 2
L
Col ent Delete Unlike L' ke

%O -

Hellg, | am locking fer help with a problem. ¥ Actionable

o Mot Actionable

Actionability

Quando uma interacdo do Facebook é recebida, vocé pode visualizar os icones Praticabilidade e
Sentimento, que podem ter um dos seguintes valores:

* Praticabilidade — Pode ser praticdvel, ndo praticavel ou ndao declarado

e Sentimento — Pode ser Positivo, Negativo, Neutro ou nao declarado
As publicacOes de Facebook praticaveis estdo coloridas em amarelo e as publicacées ndo praticaveis
estao coloridas em cinza. Os comentérios do Facebook sao expandidos automaticamente e coloridos

em amarelo se forem praticaveis e recolhidos e coloridos em cinza se ndo forem praticaveis. E
possivel atualizar o icone de Praticabilidade e Sentimento de cada comentario do Facebook.

Se vocé gostar de uma interacao, selecione Curtir.
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Responder aos comentarios

£ Genesys * Workspace

el aisonomien @ 021z A B, IR

(Case Information

Reply to original post

Origin:  Inbound facebook

+ facebook party: Alison Q'Brien 0 Invited
g Labuprofen @
APP PAGE

BN ntison 0'Brien F-0-2
3 July 31 at 8:10 AM » Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me

@+ comments: 202  Collapse All Comment Delete Unlike

s Labuprofen -
July 31 at 9:51 AM + Total Replies: 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more.

Subsequent posts

@+ Hide + Comments - 20f 2 « Collapse All Comment Delete Like

B nison OBrien
3 July 31 at 9:52 AM ¢ Total Replies : 0

Thank you E

0+ Hide

- O -

Delete Like

3H i

Alison O'Brien ’.,' Q-
] July 31 at 10:22 AM + Total Replies: 0
s <

Q- Hide

Delete Like
|

Labuprofen July 31 at 10:20 AM « Total Replies: 0 « @@ * Show @ Negative 'j -

Note

Vocé pode responder a publicacdo original no Facebook ou a um comentério do Facebook. Os
comentarios subsequentes serdo exibidos recuados abaixo da publicacao original. Selecione o
comentario aplicavel, digite a sua resposta (vocé pode cortar e colar o texto) e selecione Enviar.
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Responder a uma mensagem privada: fazer logon

Media
Q chat
© email
) facebook
) facebook private message

W twitter

My Channels Dashboard

Status

) Ready

Mot Ready
Mot Ready

Mot Ready

® Log Off

Vocé pode responder a uma mensagem privada de um contato do Facebook (vocé ndo pode enviar
mensagens privadas novas). Para fazer isso, vocé deve fazer logon em um canal especial chamado

mensagem privada do Facebook.

Responder a uma mensagem privada: inserir sua resposta

Origin: Inbound facebooksession

~ Brian Tested ) Connected

Dispositions Note

& Bnan Tested Wy U553 u

0 chats exchanged with this contact in the past 24 hours.

[January 25, 12:55:42 PM]Brian Tested: Hi, | was wondering about your new products you have to offer?
[January 25, 12:56:24 PM]Brian Yee: Yes, absolutely | am able to share some new information with you.
[January 25, 12:56:38 PM]Brian Yee: What are you interested in specifically?

BrianTested has not sent any message since 12:55:42 PM. Facebook session has expired and is now over,

\jaz‘er zext

LovINOO I ©

Information

General
Title
First Name™

Last Name™

Assim que tiver feito logon no canal de mensagem privada do Facebook, vocé pode aceitar

interacbes de mensagens privadas e responder de uma forma muito semelhante as interacoes de

Histo|
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chat.

Publicar no Facebook

£ Genesys * Workspace

Case Information

Origin:  Inbound facebook

11:) Anonymous o 00:10 HX ﬂ_, 'E

Ancnymous

Account:| Labuprofen v

s Labuprofen \

Agentl Agentl ~ & ~ | @ ~

0 Facebook v

| Exit. N\

Type your message here\

T

Select Account

slect Facebook

Note

Send

Vocé pode publicar na pagina do seu contato no Facebook. No menu suspenso ao lado do icone do
Agente, selecione Facebook. Selecione a conta a qual deseja enviar a publicacdo. Digite sua
mensagem e a envie para o seu contato.
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