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Facebook

Facebook

Im Kanal ,Facebook” kénnen Sie Interaktionen mit Kontakten und Teammitgliedern in dem beliebten
sozialen Netzwerk bearbeiten.

Inhaltsverzeichnis

* 1 Facebook
* 1.1 Wie arbeite ich mit einer Facebook-Interaktion?
* 1.2 Aktionen, die Sie ausfihren kénnen, wahrend Sie Kommentare anzeigen
* 1.3 Bearbeitbarkeit und Geflihl anzeigen
* 1.4 Auf Kommentare antworten
* 1.5 Auf private Nachricht antworten: anmelden
* 1.6 Auf private Nachricht antworten: Antwort eingeben

e 1.7 Auf Facebook posten
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Vor Verwendung der Seite mussen Sie sich registrieren, sodass Sie ein personliches Profil erstellen,
andere als Freunde hinzufligen und Nachrichten senden kénnen. Dazu gehdren automatische
Benachrichtigungen, wenn Freunde ihre Profile aktualisieren.

Unternehmen verwenden Facebook dazu, ihre Zielgruppen zu erreichen, indem sie diese nach Ort,
Alter und Interessen auswahlen. AuBerdem kdnnen Unternehmen ihre Facebook-Seite oder Website
bewerben, die "Gefallt mir"-Schaltflache zur Ausweitung ihres Werbeeinflusses verwenden und eine
Community um ihr Unternehmen aufbauen.

Hinweis: Sie kdnnen lhren Kommentaren keine Dateien oder Bilder hinzufligen.

Wie arbeite ich mit einer Facebook-Interaktion?

Case Information F
origin: Inbound facebook

+ MNancyDye § Offline

w Mancy Dye - @ £

wm:m:yny! i 124 I- -
May 0T at 9:51 PM + Total Comments : 4

These flowers really fascinated me on my recent trip..| have never seen the hills JQV%

Timeline Photos

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

@ Nancy Dye - Workspace

(Case Information

Origin: Inbound facebook

© - Comments: 4 of 4 - Collapse All

These flowers really f...

\-} Amanda Terra i F- ¢

s May 07 at 10:28 PM - Total Replies: 0
I love lupines.

/wﬁ\/\)

Wird eine neue eingehende Facebook-Interaktion an lhre Arbeitsstation gesendet, wird in der rechten
unteren Ecke lhres Desktops eine Vorschau der Interaktion angezeigt.

Reject
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Wenn Sie die Interaktion annehmen, wird die Ansicht far eingehende Facebook-Interaktionen mit dem
urspringlich weitergeleiteten Post am linken Rand unter der Facebook-Interaktionsleiste angezeigt.
Folgende Kommentare werden unter dem Original-Post mit Einschub dargestellt.

Wahlen Sie zum Anzeigen der Facebook-Kontaktinformationen Info anzeigen aus, um eine
Benutzerprofil-Registerkarte zu 6ffnen, oder wahlen Sie den Benutzernamen aus, um die Facebook-
Seite mit den Benutzerprofil-Informationen zu 6ffnen.

Wenn Sie auf einen Original-Post antworten mdchten, klicken Sie auf der rechten Seite des Posts auf
Kommentieren. Ihr Kommentar wird an den Post angeheftet und an Ihren Facebook-Kontakt
gesendet.

Aktionen, die Sie wahrend der Bearbeitung einer Facebook-Interaktion ausfliihren kénnen:

¢ Die Interaktion an eine andere Person in lhrem Unternehmen weiterleiten.

¢ Eine Chatkonferenz starten, an der Sie selbst, der Kunde und eine weitere Person in lhrem Unternehmen
teilnehmen.

e Eine Ruckfrage per ,Sprache” (interne Ziele und Kontakte) oder ,,Chat” (nur internes Ziel) starten.

¢ Den Kontakt anrufen oder ihm eine E-Mail senden, wenn die Kontaktdatenbank eine Telefonnummer
oder E-Mail-Adresse enthalt. (Sie kdnnen auch Uber den Bereich ,Chat-Transkript” einen Anruf starten
oder eine E-Mail senden, indem Sie auf eine E-Mail-Adresse bzw. Telefonnummer klicken.)

¢ Mit einem anderen Medienkanal antworten, z. B. ,Sprache” oder , E-Mail”“.
e Eine Standardantwort verwenden.
¢ Einen Klassifizierungscode oder eine Notiz hinzuflgen.

¢ Die Interaktion beenden und als ,Fertig” kennzeichnen.
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Aktionen, die Sie ausfuhren konnen, wahrend Sie Kommentare
anzeigen

£ Genesys * Workspace

7 aisonogrien @) o0z [, 3, K

Case Information

£ Genesys - Workspace

Case Information

Origin:  Inbound facebook

Origin:  Inbound facebook

¥ facebook party: Alison O'Brien @ Invited
~ facebook party: Alison O'Brien @@ Invited
ﬂ Labuprofen @
APP PAGE E Labuprofen @
APP PAGE

88 Alison 0'Brien
B July 31 at 8:10 AM # Total Comments : 0

S#8N Alison O'Brien F-Q-
e 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

Sie kénnen Ihrem Facebook-Kontakt antworten. Wahlen Sie "Kommentieren" aus und geben Sie lhre
Nachricht in das Textfeld ein.

Wahlen Sie die Schaltflache Informationen anzeigen, um das Benutzerprofil auszuwahlen, und
wahlen Sie dann die Registerkarte Post, um die Gesamtzahl der Kommentare anzuzeigen. Die
Gesamtzahl der Kommentare erscheint auch Uber dem Original-Post. Die Anzahl der pro Seite
angezeigten Kommentare wird durch den Administrator festgelegt. Uberschreitet die Anzahl aller
Kommentare die vom Administrator festgelegte Anzahl, erscheint die Option Mehr anzeigen. Klicken
Sie auf Mehr anzeigen, um weitere Kommentare lesen zu kénnen.

[+] Mehr Screenshots anzeigen.
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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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Bearbeitbarkeit und Gefuhl anzeigen

£ Genesys * Workspace

ISl aisonozien @ e [ B, IR ' Sg ’ tfmem t

~

@ Negative =

@ Neural ‘
— L

© Positive

(Case Information

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien 0 Invited
E Labuprofen i ]
APP PAGE
S8 Alison O'Brien F-©-24

! July 31 at 1:16 PM » Total Comments : 2
L
Compfient Delete Unlike L' ke

%O -

Hellg, | am locking fer help with a problem. ¥ Actionable F-
o Mot Actionable

Actionability

Geht eine Facebook-Interaktion ein, werden die Symbole Bearbeitbarkeit und Gefiihl angezeigt, die
einen der folgenden Werte annehmen kénnen:

¢ Bearbeitbarkeit — Kann bearbeitbar, nicht bearbeitbar oder nicht angegeben sein.

* Gefiuihl — Kann positiv, negativ, neutral oder nicht angegeben sein.
Bearbeitbare Facebook-Posts sind gelb markiert, und nicht bearbeitbare Posts sind grau markiert.
Facebook-Kommentare werden automatisch erweitert und gelb markiert, wenn sie bearbeitbar sind,

und eingeklappt und grau markiert, wenn sie nicht bearbeitbar sind. Die Symbole Bearbeitbarkeit
und Gefuhl kdnnen fur jeden Facebook-Kommentar angepasst werden.

Wenn Sie eine Interaktion moégen, klicken Sie auf Gefallt mir.
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Auf Kommentare antworten

£ 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 atison oBrien % O -
i July 31 a1 9:52 AM + Total Replies : 0
Thank you E
0+ Hige petete Like W=
. )
iR Alison O'Brien 5O - a
3 July 31 at 10:22 AM + Total Replies: 0
s P
0+ Hige Delere Like J
Labuprofen July 31 at 10:20 AM « Total Replies: 0 « @@ * Show @ Negative 'j -

Note

Sie kénnen auf den originalen weitergeleiteten Facebook-Post oder auf einen Facebook-Kommentar
antworten. Die folgenden Kommentare werden unter dem Original-Post mit Einschub dargestellt.
Wahlen Sie den entsprechenden Kommentar aus, geben Sie Ihre Antwort ein (Text kann
ausgeschnitten und eingeflugt werden), und klicken Sie auf Senden.
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Auf private Nachricht antworten: anmelden

My Channels Dashboard

Media Status
Q chat Mot Ready
© email Mot Ready
) facebook 5 Mot Ready
) facebook private message ) Ready
W twitter I3 Mot Re

® Log Off

Sie kénnen auf eine private Nachricht von einem Facebook-Kontakt antworten (Sie kdnnen keine
neuen privaten Nachrichten senden). Hierzu mussen Sie sich bei einem speziellen Kanal mit dem
Namen private Facebook-Nachricht anmelden.

Auf private Nachricht antworten: Antwort eingeben

& Bnan Tested Wy U553 u

o Information Histo|
Origin:  Inbound facebooksession =
[=]
- Z
~ Brian Tested ) Connected >
o] General
-
0 chats exchanged with this contact in the past 24 hours. Title
[January 25, 12:55:42 PM]Brian Tested: Hi, | was wondering about your new products you have to offer? First Name™

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

\jaz‘er zext

Dispositions Note

Sobald Sie sich beim Kanal private Facebook-Nachricht angemeldet haben, kdnnen Sie private
Nachrichten annehmen und auf diese antworten. Dies erfolgt auf ahnliche Weise wie bei
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Chatinteraktionen .

Auf Facebook posten

£ 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

Sie kdnnen auf die Seite lhres Facebook-Kontakts posten. Wahlen Sie aus dem Dropdown-Menu neben
dem Symbol fur den Agenten die Option Facebook aus. Wahlen Sie das Konto aus, an das der Post
gesendet werden soll. Geben Sie Ihre Nachricht ein und senden Sie sie an lhren Kontakt.
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