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Interacao de Chat

Interacao 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]

Dica
Vocé esta procurando tutoriais para ajudd-lo a aprender como usar este recurso?
Confira a secao Recursos relacionados na parte inferior deste artigo.

Chat é uma comunicacao em tempo real entre vocé e seu contato através do computador.

Main menu

vy
3
i
3
0

Kate Lewis ~

Schedule Callback
Consultation

Transfer
Conferenc

Utilize o controle Zoom no Menu principal (consulte Gerenciar suas configuracdes e preferéncias)
para alterar o tamanho do texto nesta exibicdo. Este recurso poderd nao estar disponivel no seu
ambiente. [Adicionado: 8.5.109.16]

Tarefas de chat permitem tratar de interacdes de chat com contatos e alvos internos. Clique nos links
abaixo para saber mais:

e Interacao de Chat: Permite exibir todas as informacdes necessérias para tratar de uma interacdo de
chat com um contato.

e Consulta de Chat: Permite consultar outro agente sobre a interacao de chat atual. Consultas de chat
iniciadas de uma interagao ativa permitem que o seu alvo interno visualize dados de caso, informagoes
de contato e histérico, assim como a transcricdo ao vivo da comunicacdo com o contato externo. O
agente alvo pode escolher ndo aceitar sua solicitacdo de consulta. Vocé também pode transferir a
ligacdo ou participar de uma conferéncia de uma Consulta Ativa para o alvo da consulta.

e Interacao por chat Altocloud: Permite exibir os detalhes da visita de um contato ao site de sua empresa
antes e depois de ele iniciar uma interacao por chat na web. Isso geralmente acontece quando o
contato clica em um widget de chat na web, solicita uma cotagao ou pede mais informacgdes.

Importante
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Caso exista um problema com a central de contatos e a conexdo aos servidores que tratam das suas
interagdes seja perdida, algumas funcionalidades podem ficar temporariamente indisponiveis ou vocé pode
perder a interacao com o seu contato. O Workspace exibe mensagens do sistema que o informam sobre o
status de cada um dos seus canais de midia disponiveis.

A janela de Interacao de Chat
[Modificado: 8.5.108.11]

Durante uma sessao de chat, seu contato insere texto em uma interface de chat, geralmente no site
da sua empresa, e o texto inserido é exibido na interacdo de Chat do Workspace. O texto que o seu
contato digita aparece tanto na sua janela de chat quanto na janela de chat do seu contato.

Vocé pode ler o texto enviado pelo contato e responder digitando na area de texto do chat e clicando
em Enviar para enviar o que vocé digita a interface de chat utilizada pelo contato. E possivel ver um
pequeno circulo no canto inferior direito da sua mensagem na transcricao. Assim que o circulo
desaparecer, a sua mensagem foi lida pelo contato.

John Davis - ":55;; AM _(i-

Hello, how can | help you? o

A interface de interacdo de Chat do Workspace mantém a transcricao (uma lista de rolagem da
comunicacdo escrita entre vocé e o contato) do chat — também pode incluir chat de outras pessoas
da sua empresa, caso vocé entre em conferéncia ou a sessdo de chat seja transferida para vocé.

Dica
A aparéncia da transcricao de chat no ambiente da sua empresa pode ser diferente do
que é mostrado nas capturas de tela neste documento de Ajuda.

Quando seu contato digita na interface de chat, um pequeno aviso é exibido ao lado do nome do
contato na transcricao de chat para notificar vocé. Seu sistema pode ser configurado para permitir
visualizar o que o contato esta digitando antes de enviar (veja a figura abaixo).
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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

Tenha cuidado para nao responder ao que o contato esta digitando antes de ele enviar!

Dica
Se o uso do Genesys Altocloud estiver configurado, vocé vera a guia Altocloud a
direita. Veja este tépico para saber mais sobre o Altocloud.

Por gque a barra de interacdo de Chat estd piscando?

[Adicionado: 8.5.113.11]

Enquanto vocé estd tratando de uma interacao de chat, por vezes vocé altera o foco para outra
interacdo, como um chat com um contato diferente, uma chamada de telefone ou um e-mail, ou vocé
pode comecar usando outro aplicativo e suas janelas bloqueiam as janelas do Workspace.

Nestas situacdes, vocé pode observar que a barra de interacao de Chat na barra de interacao
comeca a piscar em amarelo e que o icone do Workspace na barra de tarefas também pisca em
amarelo.

Essa acao notifica vocé de que algo mudou. Aqui estdo alguns dos motivos para que a interacdo de
chat pisque na barra de interacao:
¢ A resposta pendente atingiu a fase de aviso.

e QOutro agente se juntou ao chat ou saiu dele (como seu supervisor ou alguém envolvido em uma
consulta).
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¢ O contato saiu do chat.
* A sessao de chat estd prestes a atingir o tempo limite devido a sua inatividade e a de seu contato.
* A sessao de chat atingiu o tempo limite devido a sua inatividade e a de seu contato.

e A sessao de bate-papo estd prestes a fechar porque o contato se desconectou. O administrador pode
especificar que as interacdes de chat fechem automaticamente apds um contato se desconectar. Ele
também pode especificar um contador antes do fechamento do chat para permitir que vocé termine o
trabalho apés a chamada. Uma vez encerrado um chat, ndo é possivel acrescentar uma disposicdo ou
uma observacao. [Adicionado: 8.5.128.07]

AclOes da janela de Interacao de Chat

A janela de Interacdo de Chat permite tratar de vérias tarefas relacionadas ao chat, que incluem o
seguinte:

e Enviar uma resposta para o contato.

L]
e Exibir um indicador ([‘_'_;) que permite determinar quando uma resposta sua esta pendente.

e Enviar um ou mais URLs para o seu contato (abrir sites automaticamente na drea de trabalho do
contato).

¢ Receber arquivos e imagens do seu contato. [Adicionado: 8.5.115.17]

e Transferir arquivos e imagens para o seu contato. [Adicionado: 8.5.115.17]
. () Transferir instantaneamente o chat.

. (E) Fazer uma conferéncia instantanea do chat.
* Selecione Marcar como Concluido para a interacdo atual.
» Definir um cédigo de disposicao.
e Use a Observacdo para anexar uma nota ao histérico da interacao.
e Visualizar Dados de Caso (dados anexos) para a interacao atual.
* Iniciar uma consulta:
¢ \oz (alvos e contatos internos).
* |IM (somente um alvo interno).

e Chat (somente um alvo interno).

e Ligar para o remetente, se houver um nimero de telefone no banco de dados de contatos. Vocé
também pode clicar em um nUmero de telefone na transcricao do Chat para iniciar uma ligacao.

e Envie e-mail ao remetente, se houver um endereco de e-mail no banco de dados de contatos. Vocé
também pode clicar em um endereco de e-mail na transcricao do Chat para iniciar uma mensagem de
e-mail.

e Agendar um retorno de chamada — Clique em Agendar retorno de chamada () para abrir a caixa
de didlogo Novo retorno de chamada. Consulte Retorno de chamada Genesys. [Adicionado:
8.5.111.21]
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e Misturar a interacdo com outra midia (tal como e-mail, voz e SMS) usando o menu Acdo da Parte.
w RaviPache ) Connected
t,%call Office (+91.11.20000198)
¢, Call Mobile (111200198)
t, Ccall 3615
4 Mew E-mail to Work address (RaviP@mail.dom)
0 New SMS to Office (+91.11.20000198)
0 New SMS to Mobile (111200198)

0 New SMSto3615

» Exibir e gerenciar o histérico de contato.

e Visualizar e gerenciar informacdes do contato. Sua conta poderd ser configurada de forma a permitir-lhe
que atribua uma interacao com um contato desconhecido a um contato conhecido no banco de dados
de contatos usando o recurso Atribuicao manual de contatos [Modificado: 8.5.117.18].

e Ocultar ou mostrar os controles e as informacdes sobre a interacdo atual clicando no botao de recolher/
expandir Exibicao de Interacao: {

Tratar uma interacao de chat

Ao aceitar uma interacao de chat, a janela de Interacao de Chat sera exibida.

O nome do contato e o tempo percorrido da interagao sao exibidos na parte superior.

Informacdes do status da conexdo sao exibidas préximo ao menu suspenso do contato. Use o menu
suspenso do contato para ligar para ele, se o nUmero de telefone do contato estiver disponivel no
seu banco de dados de contatos.

Se existirem interacdes em andamento ou recentes para o contato atual, o nUmero de interacdes é
exibido ao lado do status da conexao da interacao.

A barra de ferramentas de Chat estd acima da érea Transcricao de Chat. Use a barra de ferramentas
de Chat para fazer o seguinte:

¢ Encerrar Chat — Clique em Encerrar Chat () para parar a interacdo de chat atual.

e Transferéncia instantanea por chat — Clique em Transferéncia instantanea por chat ()
para redirecionar (transferir) a interacdo de chat atual para um alvo interno usando o Comunicador da
Equipe.

* Conferéncia instantanea por chat — Clique em Conferéncia instantanea por chat (E) para
compartilhar (em conferéncia) a interacdo de chat atual com um alvo interno usando o Comunicador da
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Equipe. Para realizar uma conferéncia com um grupo de agentes, uma habilidade ou fila de interacéo,
insira o nome da habilidade, do grupo ou da fila, e um agente disponivel com essa habilidade ou um
agente do grupo ou da fila serd notificado da sua solicitacao de conferéncia.

[

+ Consulta — Clique em Iniciar Consulta (K=3) para iniciar uma consulta de IM, voz ou chat com um
alvo interno ou um contato usando o Comunicador da Equipe. Para consultar com um grupo de
agentes, habilidade ou fila de interacdes, escolha o nome da habilidade, grupo ou fila e um agente
disponivel com a habilidade ou um agente do grupo ou fila serd notificado da sua solicitacao de
consulta.

. SIP 5321 Q

vk © Not Ready
%, 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation
B Start Chat Consultation

¥ Add to Favorites

e Marcar como Concluido — Conclua uma sessao de chat e feche a janela de Interacdo de Chat

. . w . ~ N .
clicando em Marcar como Concluido ( ) para a interacao atual. Vocé pode estar configurado para
especificar um cédigo de disposicao antes de poder clicar em Marcar como concluido. O botdo
Marcar como concluido é exibido apds o encerramento da Interacdo de Chat.

Area de Transcricdo de Chat

A area de Transcricao de Chat exibe o conteddo de mensagens de chat que vocé
troca com o seu contato, assim como informacodes do sistema, como 0os nomes
dos participantes a medida gue eles participam e deixam a sessao e a hora de
cada evento e mensagem. O conteldo do sistema e da mensagem é marcado
por cores, por participante, para permitir a distincao visual do proprietario de
cada mensagem. Vocé pode selecionar e copiar texto da transcricao de chat.

Sua conta pode ser configurada para ter um apelido (pseudénimo), que serd exibido como seu nome
de participante em vez do seu nome real ou nome de usuario. Um apelido pode ser um nome
genérico para todos os agentes no seu grupo ou pode ser um identificador exclusivo para vocé. Se
vocé estiver configurado para ter um apelido, seu apelido é exibido ao contato na transcricdo de chat
do contato e na sua transcricao de chat.

Dica

Apds um determinado periodo de inatividade, sua sessao de chat pode atingir o tempo limite e a interacado
sera encerrada pelo sistema. As mensagens sobre o tempo limite sdo exibidas na area de transcricdo e
podem ser salvas como parte do chat no histérico da interacdo. [Adicionado: 8.5.115.17]
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Histérico de chat
[Adicionado: 8.5.122.08]

Por vezes, enquanto vocé conversa com um contato, ha a necessidade de visualizar as interacdes de
chat anteriores com o contato, especialmente se vocé estiver trabalhando em uma questao
permanente com o contato. Por exemplo, as vezes um contato pode se desconectar de uma
interacao de chat porque o chat expirou ou porque perdeu a conexao em seu dispositivo antes de
concluir a sessao. Quando reconectar, é importante ter a sessdo anterior como referéncia. Deste
modo, as informacdes dadas pelo contato nao sao perdidas.

E possivel acessar o histérico completo das interacdes com um contato, clicando na guia Histérico,
na exibicdo Informacdes e Histérico do Contato da janela de interacao.

Sua conta pode ser configurada para que as interagdes de chat mais antigas com o contato sejam
exibidas, em ordem cronolégica, diretamente acima da interacao de chat atual. Se a sua conta
estiver configurada para este recurso, na transcricao vocé vera o texto acima da sessao de chat
atual, indicando onde o chat atual comeca e uma mensagem informando que para ver as sessoes de
chat mais antigas vocé deve rolar para cima. Pode levar alguns segundos para as sessdes de chat
mais antigas serem carregadas e exibidas na transcricao de chat.

Coigi- Nl Shat

LN

B

» Awril Ma ) Connected [ Tl - (L

Kate Lewss u i

| s that you hive Rasd maiues n e padl Ane you wing the iame cand
that yoas used Lt lere?

Cammant et (Seroll up for ol chal Ssseon |

B ha

Chat Sywtem o E
Agent wil Be with you shaordy [twough Chal Server ChalServer)

Mty ity Ml Pt goind T esssicn
oy Mdalber al E

Hallo, how can | el o today?

Se rolar para cima, cada sessao de chat mais antiga é dividida por dias, por exemplo Ontem ou
Novembro 29, para facilitar a procura de uma sessao especifica.

= Kl Mai Q) Connecied hm B
Wageril il b writh you shothy (Theough Chal Senver ChatServer) E
Kane Lawia X E
Hadho, e can | halp you Roday?
Atild
| @ kawing an issue with my credil cand when | iy to make an on line
purchase
Kate Lewns ai E

1w thaat you haree had issues m the pas!. &se yo usng the same cand
thaal youp e lasd v

Apds serem carregadas todas as sessdes de chat mais antigas, é exibido um aviso de quando séo as
sessoes de chat mais antigas.
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= il Ma Q) Conneched Bm B
e

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

L gri * Aerdbd ha ad S e

Chail System ¥ E
Agent will be with you shorly (thicugh Chst Sereed ChatSenvei)
m Miller } i
Hielic, hayer can | heslps you today T

Ay Ma

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

Mensagens de midia avancada para chatbot

[Added: 8.5.142.05] Em alguns ambientes Genesys, chatbots podem ser usados para interagir
automaticamente com os contatos de sua organizacao. Chatbots sao programas que enviam
informacdes aos contatos através de um widget de chat quando um contato visita o site de sua
organizacao. Os chatbots costumam tratar a conversa inicial com um contato para determinar se o
chat deve ou nao ser redirecionado para um agente ao vivo como uma nova interacao de chat. Os
chatbots também podem participar de uma sessdo de chat ativa. Os chatbots podem utilizar midia
avancada, como Respostas Répidas e modelos de oferta. Os modelos de oferta podem incluir
imagens ou videos organizados como uma lista, uma lista de selegao ou um carrossel. Os modelos de
oferta podem aproveitar recursos de Markdown para melhorar a aparéncia da mensagem do chatbot.

Para ajudar vocé a saber o que o contato digitou ou quais selecées de midia avancada ele pode ter
feito enquanto interagia com o chatbot, a transcricao da interacdo entre o contato e o chatbot é
incluida nessa transcricdo quando vocé aceita uma interacdo de Chat que foi iniciada através de um
chatbot. Vocé nao pode interagir com a midia avancada ou fazer vocé mesmo as selecdes. Esta
secao da uma idéia do que esperar de uma transcricdo de um chatbot. Use a transcricao para saber
0 que o contato estd procurando para que vocé ndo tenha que repetir as perguntas que foram feitas
pelo chatbot.

Respostas rapidas

Os chatbots podem apresentar ao contato um conjunto de botdes de "resposta rapida" que permitem
escolher uma resposta em vez de digita-la. A transcricdo do chat contém a pergunta padrao feita
pelo chatbot e o texto do botao de resposta rapida clicado pelo contato. Clique na miniatura para ver
um exemplo de resposta répida.
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Cviginc Inbourd chat

= JohnDoe £ Connecied [ 15

= iyl O Cormecied

[ ot Do
ey
Wilat ity o il 1o Dt black, geeen of mentt
RAlacic
Eipess
e
ER Jotn Doe
By B aki w

Theaends you For frousr o4y,

O bot apresentou ao contato trés opcdes para pedir cha: Preto, Verde e Menta. O contato escolheu
Preto.

AcoOes de contato

Os chatbots podem exibir texto descritivo, imagens, videos, listas de selecdo e botdes de selecao,
tais como Compre agora, para os contatos. Se sua empresa utiliza modelos de oferta/informagao
para permitir acdes de contato, como clicar em um botao ou selecionar um item de uma lista, a
transcricdo do chat conterd o contelido que foi apresentado ao contato junto com um texto
informando o que o contato fez. Por exemplo, se o contato clicou no botdo Compre agora, a
transcricao pode mostrar O contato clicou em Compre agora.

Quando um contato clica em um botdo, item de lista ou outro elemento, uma acéo correspondente é
executada. Por exemplo, sdao exibidas informacdes adicionais ou é iniciado um pedido. Muitas vezes,
as acOes podem enviar texto de volta para o contato. Todas estas informacgdes e as agdes tomadas
sao apresentadas a vocé.

Cligue na miniatura para ver um exemplo de um modelo de oferta/informacdao e como uma acao de
contato é exibida.
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= Jobw Do IO Corneoied

=+ wybct O Corrmied

[t b oo et

Witwre do FOL mank 59 il
it Asida - 20 OIF. Thisdasd
o Vfnam
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iy gl bk

F‘ Mantradeg - Free Matel
S Baosoit 3 flegist gt recee o e

Fuzted s1E

I ™ Scuth Alrica = From SX08
| kel b rgternien 12
Piremied e from Waich 10
e

g ot Doe

My Bet : g
Thaanks yoas bod onst crded @ I

O bot apresentou trés opcdes diferentes de viagem, com botdes para escolher uma. O contato

escolheu Tailandia.

Se um modelo de oferta de carrossel foi exibido ao contato, vocé vera botdes de navegacdo para
frente e para tras ao lado dos modelos, permitindo a navegacao para frente e para trds pelos
modelos exibidos. Isto € chamado de modelo de carrossel porque clicar nos botdes de navegacao

simula a passagem através de um carrossel de imagens ou videos. Clique na miniatura para ver um

exemplo de um modelo de carrossel.

Crigin: inbound chat

LIVLINGD

= Jobyi Do D) Commbeted
= MyBet O Connecied

botrt . o e Sempiade

2% ol Flights to Horway
e Saptarmiatr 1o Noepmbes oy
i

=
-,
Worw Delmdy
Bk Mirm
L]

Neste exemplo, o contato navega pelo carrossel até ver uma oferta de interesse. Os botdes abaixo do
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video da Noruega permitem que o contato obtenha mais detalhes sobre a oferta ou reserve a oferta
imediatamente.

Listas

Os chatbots podem apresentar uma lista de itens, como ofertas de vendas, que o contato pode
analisar. Algumas listas sao apenas para informacgao, outras podem ter opgoes feitas pelo
administrador. A transcricao incluird a lista que foi exibida para o contato, incluindo quaisquer
imagens ou outras midias, e quaisquer selecdes que ele possa ter feito. Clique na miniatura para ver
um exemplo de uma lista de itens apresentados a um contato.

Do Inlaund chat

= JobnDoe ) Contemted Bin
= MpBet Q) Convecied

by Bt -

Gl et o el
Whese do YL wand i rard

[ Apss « T OFF Thadsnd o
Yrinam

B Tivei Cunes Segnemies e
i g

g,

P heomtrales - Frew Motel

o Book a Mght wnd recerve 3 free
hotel ey

= gouth ke - From BX30

| vkt i Septirrbe 1
Wacrrarriboes s e Munch 50 My

Modelos de Markdown

A midia avancada usa markdown de texto para permitir que sua organizacao formate o conteldo do
bot. Clique na miniatura para ver algumas das diferentes maneiras em que o texto pode ser
formatado para apresentacao aos contatos.
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= Workspace

= Jahh Do D Conritnd
= MpBet Q) Comnecied

Thiidi i e
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Este exemplo mostra uma imagem de exibicao, cabecalhos, texto em negrito, listas em negrito e
numeradas, hiperlinks e uma imagem incorporada.

Midia avancada na guia Respostas

Todos os diferentes tipos de midia avancada também podem ser exibidos na guia Respostas se o
administrador definir isso. Vocé ndo pode transferir midia avancada da guia Respostas para o
campo de texto do chat. Eles sao apenas para visualizacao. Cligue na miniatura para ver um exemplo
de um modelo de carrossel na guia Respostas.
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+ i Baloon Rof Deme
= I Cale Bt Doy
] Colfire dink
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URLs e Seguranca

[Adicionado: 8.5.121.03] Por vezes, as URLs (links de sites) sdo enviadas para vocé por um contato.
As URLs na transcricao do chat sempre sao exibidas como o endereco atual. Os contatos nao podem
enviar uma URL dissimulada na tentativa de direcionar vocé para um site mal-intencionado. Vocé
serd capaz de ler a URL antes de clicar nela. Se vocé passar o ponteiro do mouse sobre a URL, é
exibida uma dica de ferramenta que lhe permite ver o endereco.

Receber arquivos de contatos
[Adicionado: 8.5.115.17]

Sua conta pode ser configurada para permitir que vocé receba arquivos, incluindo PDF, .doc, imagens
e outros tipos, do seu contato como um anexo para a interacao de chat.

O arquivo recebido é exibido como uma miniatura ou um icone que corresponde ao tipo de arquivo
na transcricao do chat.

Clique duas vezes em um icone de arquivo para abri-lo. Se clicar no botdo Salvar, vocé podera salvar
0 arquivo na estacao de trabalho ou rede.
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Clique com o botdo direito do mouse no icone/na miniatura para exibir um menu que permite que
vocé abra, salve ou imprima o arquivo. Se mais de um arquivo foi transferido, vocé tem a

oportunidade de salvar aquele em que vocé clicou ou salvar todos (incluindo os arquivos que vocé
transferiu). Se o arquivo for exibido como um icone em vez de uma miniatura, vocé também pode

selecionar o icone e pressionar Esp

Origin: Inbound chat

aco para fazer o download.

@

= Awiil-Mai ) Connected
Hello, how can | help you today?

E Bl -Mai

Kate Lewis
‘Which model do you have?

E Avmil-Ma

x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat

LIVWINGD

Al - Blai
x-Sure, just a sec

navigation MJ-_";O irg

628 e

Save As

11 Avnil-Mai

Kate Lewis
Can you send me a picture?

x-Sure, just a sec

navigation -m#_h(i ipg
62KB R

B Save As

& Print

Se houver um problema com o arquivo transferido, o icone e a dica de ferramenta seguintes serao

exibidos. Vocé podera ter de pedir ao remetente que verifique se o arquivo correto foi enviado e, em
seguida, solicitar que o arquivo seja reenviado.
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E Avril Mai P

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

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

p

Area de Mensagem de Chat

A area de entrada da Mensagem de Chat permite inserir, visualizar e fazer
correcao ortografica da sua mensagem antes de envia-la para o seu contato.

2 &%

A entrada de Mensagem de Chat permite realizar as seguintes agdes:

¢ Digitar texto.
e Colar, copiar e selecionar texto usando o menu de contexto.
e Inserir e enviar uma URL.

e Visualizar a biblioteca de resposta padrdo e inserir uma resposta na interacao de e-mail ou inserir
automaticamente uma resposta digitando uma palavra-chave predefinida do atalho.

e Verificar a ortografia do conteddo da sua mensagem
Se vocé tentar enviar uma mensagem que contenha erros ortogréaficos, o sistema pode estar
configurado para exibir uma caixa de didlogo de aviso, pedindo para vocé confirmar que deseja
enviar a mensagem sem corrigir possiveis erros ortograficos. Clique em Sim para enviar a
mensagem mesmo assim, ou clique em Nao para voltar a mensagem e corrigir palavras com
erros ortograficos. [Adicionado: 8.5.105.12]

Enviar emojis para contatos

[Adicionado: 8.5.115.17]

Sua conta poderd ser configurada para permitir o envio de emojis (emoticons ou smileys) para o seu
contato como parte do texto de interacdo de chat. Os emojis sdo rostinhos e outros simbolos que
vocé pode usar para que seu contato saiba como vocé se estd sentindo ou para ajuda-lo a entender
quando alguma coisa é positiva, engracada, ruim ou triste. Pergunte ao seu supervisor ou
administrador sobre quando usar emojis.

Para adicionar um emoji a sua interacao de chat:

1. Clique no botao Escolher um emoji (@) que aparece ao lado do botdo Enviar para exibir o menu de
emojis que vocé pode enviar.
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Send

© ¢ ®
@
u@

2. Cliqgue em um emoji.

3. Cligue em Enviar.

Transferir arquivos para contatos
[Adicionado: 8.5.115.17]

Sua conta pode ser configurada para permitir que vocé envie arquivos, incluindo PDF, .doc, imagens
e outros tipos, para seu contato como um anexo para a interacao de chat.

Existem dois modos possiveis que podem ser ativados para esta funcao:

1. Anexe um arquivo a partir de sua estacao de trabalho ou rede. Clique em @ Adicionar anexos para
abrir a janela Abrir arquivo. Clique em Enviar para transferir o arquivo. Vocé também pode arrastar
um arquivo para a area de composicdao da mensagem.

2. Anexar um arquivo a partir da guia Respostas. Clique duas vezes em uma resposta que contenha um
anexo ou clique em Inserir texto de resposta padrao para adicionar o arquivo como um anexo.
Cligue em Enviar para transferir o arquivo.

Antes ou depois da transferéncia do arquivo, vocé poderd ser capaz de abrir, salvar, salvar todos
(incluindo arquivos que foram transferidos para vocé), excluir (remover da lista de arquivos para
envio), excluir todos ou imprimir o arquivo. Cligue no nome do arquivo para exibir o menu suspenso.
Se o arquivo for exibido como um icone em vez de uma miniatura, vocé também pode selecionar o
icone e, em seguida, pressionar Espaco para fazer o download.

Se houver um problema com o arquivo transferido, o icone e a dica de ferramenta seguintes seréo
exibidos. Verifique se vocé enviou o arquivo correto e, em seguida, reenvie-o.

152736 PRA] Al WA - Welcoemne Kate i Chat

i) Image File i5 beoken oo not recognized as image by file system
Talken from: Aemote Clent
my_picture prg (1 1KE)

Enviar uma URL para um contato

[Modificado: 8.5.115.17]
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Cligue no botdo Mostrar a area de envio de URL (IE-;) que é exibido ao lado do botdo Enviar para
abrir a area de Envio de URL.

o @ K Send
Type URL to push B -
Visualizacao URL de Envio de Chat

Use esta drea para inserir e testar uma URL antes de envia-la para o seu contato.

Digite ou cole uma URL no campo de texto Area de Envio de URL ou selecione a URL enviada
anteriormente na lista suspensa.

Clique em Verificar URL (8) para abrir a URL em um navegador em sua area de trabalho e verificar
se ela estd correta.

Aviso

Frequentemente, URLs digitadas incorretamente levam a sites com conteldo
inadequado. Se vocé enviar um cliente para um site incorreto, isso podera prejudicar
a reputagcao de sua empresa e/ou ameagar sua posicao na empresa.

Cligue em Enviar para enviar a URL para o seu contato. O texto a seguir e um link ativo de URL sao
exibidos na area de Transcricdo de Chat da janela de chat ou no navegador do seu contato:

Navegue para o link: <ur/>

Vocé pode visualizar o histérico de URLs clicando na seta para baixo no campo
Enviar URL para abrir um menu onde serda possivel selecionar uma URL usada
anteriormente. Como alternativa, vocé pode comecar a digitar uma URL usada
anteriormente, e o Workspace sugerira automaticamente as URLs em seu
histérico que correspondem ao texto digitado.

Indicador de Resposta Pendente

A P |
Quando vocé recebe uma mensagem do seu contato, um contador é iniciado (E
). A duracao do contador é especificada pelo administrador. O contador indica
gue vocé tem uma resposta pendente para o seu contato.

O indicador de resposta pendente é exibido préximo ao icone de tipo de interacdo (E]), na parte
superior da janela de Interacao de Chat.
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No inicio, a cor do indicador de resposta pendente é verde. Se vocé nao responder dentro de um
intervalo especifico de tempo, o indicador muda para amarelo. Se vocé ainda nao tiver respondido
dentro de um segundo intervalo de tempo, o indicador muda para vermelho e comeca a piscar.

Se vocé tiver uma resposta pendente e a janela de Interacdo de Chat nado for a janela ativa, o icone

de tarefa do Workspace comeca a piscar na barra de tarefas do Windows, independentemente da
condicdo que é exibida pelo indicador de resposta pendente.

Se vocé passar o ponteiro do mouse sobre qualquer item piscando, uma
visualizacao da interacao sera exibida e o item parara de piscar. A visualizacao
exibe as ultimas mensagens do contato.

Transferir uma sessao de chat

Para transferir uma sessao de chat aceita por vocé, execute as seguintes etapas:

1. Clique no botdo Transferéncia instantanea por chat (). O Comunicador da Equipe é exibido.
2. Escolha um alvo da transferéncia.

3. Selecione Transferéncia instantanea por chat.
Se o alvo aceitar a interacao, a janela de interacdo na sua area de trabalho ira fechar.

Se o alvo rejeitar a interacao, uma mensagem de erro informa que o alvo rejeitou
a interacao.

Fazer uma conferéncia de uma sessao de chat

Para convidar terceiros para participar de sua sessao de chat, execute as
seguintes etapas:

1. Clique no botdo Conferéncia instantanea por chat (E). O Comunicador da Equipe é exibido.

2. Escolha um alvo da conferéncia.

3. Selecione Conferéncia instantanea por chat.
Um convite é enviado para o alvo selecionado.
Se o alvo aceitar o convite, ele serd adicionado a sua sessdo de chat. O alvo vé a transcricao do chat
e pode enviar mensagens para vocé e para o seu contato simultaneamente. Tudo que vocé ou o seu

contato enviarem durante a conferéncia também serd exibido para o alvo. Se vocé encerrar a sessao,
a propriedade da sessdo sera transferida para o alvo da conferéncia.

Se o alvo rejeitar o convite, uma mensagem do sistema serd exibida na parte
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superior da janela de Interacao de Chat para informar vocé de que o convite
para a conferéncia foi rejeitado.

Como posso continuar uma interacao por chat?

Link to video

Alguns ambientes tém chats assincronos disponiveis. Este recurso mantém os chats abertos apds o
Gltimo agente deixar a sessdo, e 0 agente pode voltar a participar da sessdo até que ela seja
marcada como Concluido. Este video mostra como funciona se estiver disponivel em seu ambiente.

Consulta de Chat

O recurso de consulta de chat permite consultar o alvo interno sobre a interacao
de chat atual sem iniciar uma conferéncia com o alvo interno.

Visao geral: Iniciar uma consulta de chat

Para convidar terceiros para consultarem-se com vocé sobre a sessao de chat:

9
. Clique no botao Iniciar Consulta (). O Comunicador da Equipe é exibido.

N =

. Escolha o alvo da consulta. Para consultar com um grupo de agentes ou habilidade, escolha o nome da
habilidade ou do grupo e um agente disponivel com a habilidade ou no grupo ou na fila de interacao
serd notificado da sua solicitacdo de consulta.

3. Selecione Iniciar consulta por chat no menu Acoées.
Um convite é enviado ao destinatério.
Se o destinatdrio aceitd-lo, uma nova interacdo de chat com o destinatario sera adicionada a janela de
Interacdo de Chat, abaixo da primeira interacao.
Se o alvo rejeitar o convite, uma mensagem do sistema sera exibida na parte superior da janela de
Interacdo de Chat para informar vocé de que o convite para a conferéncia foi rejeitado.

4. Vocé ou o seu alvo pode encerrar a consulta de chat. Encerrar a consulta de chat ndo encerra sua
interacao de chat com seu contato.

Use a nova interacao de chat para enviar mensagens de chat para o seu alvo sem que o seu contato
veja o que vocé digita ou o que o alvo responde.

O alvo vé a transcricao de chat entre vocé e o seu contato.

Se vocé clicar em Encerrar ( -;C
consulta também é encerrada.

) para encerrar a sessao com o seu contato, a sessao com o alvo de
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o

Vocé e o seu alvo devem clicar em Marcar como concluido (

) para fechar a interagao.

Observacao: Se vocé tiver uma resposta pendente e a janela de Interacdo de Chat nao for a janela
ativa, ela comeca a piscar na barra de tarefas do Windows, independentemente da condicao em que

é exibida pelo indicador de resposta pendente.

Vocé também pode iniciar uma sessao de Mensagem Instantanea (IM) ou chamada de voz com outro

agente a ser consultado sobre a sessao de chat.

Vocé pode submeter o chat, IM ou consulta de voz a uma transferéncia ou conferéncia com seu alvo

da consulta.

Dica

A parte de consulta de uma interacao de chat é considera como uma interacao autbnoma em seu histérico
de atividades. E propriedade da interacdo do contato original, e ndo de seu histérico. A parte da consulta da
transcricao de uma interacdo de contato nao aparece no Histérico do Contato nem no Meu Histérico.

O Meu Histérico relata as interacdes relacionadas ao contato onde o agente conectado estd ocupado com o
contato. Os agentes consultados n&o sdo considerados como ocupados com o contato e, como
consequéncia, nao estdo marcados como "proprietario de interacdo"; portanto, esta interacdo ndo aparece
no Meu Histérico daquele agente.

Por exemplo: contato ocupado com o Agentel - o Agentel consulta o Agente2, vocé tera:

e 1 nova entrada no Meu Histérico do Agentel - nao contém a transcricao da consulta
com o Agente2

* Nenhuma entrada no Meu Histérico do Agente2

Transferir para o alvo da consulta

Vocé pode transferir sua interacao de chat ativo para seu alvo da consulta.

1. Clique no botdo Transferéncia instantanea por chat (). O Comunicador da Equipe é exibido.

2. Em Consultas Ativas, escolha o alvo da consulta ativa como seu alvo da transferéncia.

3. No menu Acao, selecione Transferéncia instantanea por chat

O contato estd conectado ao alvo da transferéncia e a janela de Interacao de
Chat na sua area de trabalho fecha.
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Conferéncia com o alvo da consulta

Vocé pode realizar uma conferéncia com sua interacao de chat ativo para seu
alvo da consulta.

1. Clique no botao Conferéncia instantanea por chat (E). O Comunicador da Equipe é exibido.
2. Em Consultas ativas, escolha o alvo da consulta ativa como seu alvo de conferéncia.

3. No menu Acao, selecione Conferéncia instantanea por chat

O alvo da consulta é adicionado a sua interacdo de chat. A janela de Interacao de Chat exibe toda a
transcricdo da sessdo de chat entre vocé e o contato.

Vocé, o contato e o alvo da consulta podem ver as mensagens enviadas pelos outros.
Se o alvo da conferéncia nao aceitar a sua solicitacao, a solicitagao da conferéncia é liberada.

Durante a conferéncia de chat, é possivel executar as seguintes acoes:

e Do menu Acao préximo ao nome da parte conectada vocé pode escolher Excluir da conferéncia para
remover a parte da conferéncia.

e Cligue em Encerrar (. ) para encerrar a sessao com o seu contato — a sessao com o alvo da
consulta também é encerrada.
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Interacao por chat 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

Se o uso do plugin Genesys Altocloud estiver configurado, vocé vera a guia Altocloud a direita da
janela de interacao por chat.

Use a guia Altocloud para visualizar os detalhes da visita de um contato ao site de sua empresa
antes e depois de iniciar uma interacao por chat pela web. Isso geralmente acontece quando o
contato clica em um widget de chat na web, solicita uma cotacdo ou pede mais informacdes.

O Genesys Altocloud Agent's Guide (Guia do Agente do Genesys Altocloud) contém todas as
informacdes que vocé, como agente, precisa para entender e usar o conteldo da guia Altocloud.

Comece agora

e Comece agora
* A experiéncia de um visitante

¢ Engage - Sobre a andlise da jornada no Genesys Engage (Workspace)

Usar a guia Altocloud

¢ Detalhes do visitante

¢ Detalhes da visita
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¢ Mapa da jornada do cliente
¢ Segmentos atribuidos

¢ Pontuacdes dos resultados

Recursos relacionados

O Guia do Usuario do Workspace Desktop Edition (somente inglés) oferece licdes detalhadas para
aprender a usar todos os recursos do Workspace. As seguintes licoes poderdo ser Uteis:

¢ Handle A Chat Interaction (Tratar uma interacao de chat)

* Handle A Chat Consultation (Tratar uma consulta de chat)

¢ Transfer A Chat Interaction (Transferir uma interacao de chat)

e Conference A Chat Interaction (Entrar em conferéncia em uma interacdo de chat)

¢ Handle an Altocloud Chat Interaction (Tratar uma interacdo por chat Altocloud)

« Blend Different Media Into A Single Conversation (Misturar midias diferentes em uma Unica conversa)

¢ Main Window Basics (Nocdes basicas sobre a Janela Principal)

¢ Workspace Windows and Views (Janelas e exibicdes do Workspace)
Tépicos relacionados

¢ Visao geral da funcionalidade
e Componentes, Recursos e Controles

* Ajuda do Workspace Desktop Edition
10 péginas principais

Ajuda do Workspace Desktop Edition
Janela Principal

Meu Status

Diretério de contatos

Workbins

Visao geral da funcionalidade
Minhas Mensagens

Conectar

O X N U e W N e

Consulta de Voz

]
©

Componentes, Recursos e Controles
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