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Hilfe zu Workspace Web Edition

Hilfe zu Workspace Web Edition

Link to video

Workspace ermdglicht Kontaktcenter-Agenten die Kommunikation mit Kunden und Teammitgliedern
Uber Kanale wie Anrufe, Chats und E-Mail. Sie kdnnen Folgendes tun:

e Uber die Ihnnen zugewiesenen Kanale Anfragen von Kunden beantworten oder Kontakt zu Kunden
aufnehmen
¢ Hilfe von Teammitgliedern erhalten

e Standardantworten und Antworten auf Fragen von Kunden suchen

Sind Sie bereit? Sehen Sie sich das Video an, um eine SchnelleinfiUhrung in Workspace zu erhalten,
und beginnen Sie dann mit den ersten Schritten.

Suchen Sie Antworten auf bestimmte Fragen? Sie finden sie moglicherweise in
den folgenden Themen:

¢ Interaktionen mit Kunden

Interne Interaktionen

e Kanale

Kontaktverzeichnis

Haben Sie die Orientierung verloren? Siehe Navigation in Workspace.

Sind Sie ein Supervisor? Sie konnen auch Agenten und Anrufe Uberwachen und Qualitatssicherung fur
E-Mails bereitstellen. Oder sehen Sie sich auf der linken Seite das Video zu Workspace an!

Haben Sie Interesse an Videokurzanleitungen zu Workspace? Sehen Sie sich
unsere Sammlung von "Anleitungs"videos an!

Tipp

* Die Bilder und Videos in diesem Hilfedokument zeigen Genesys Workspace ohne
kundenspezifische Anderungen. Ihr Unternehmen hat méglicherweise viele Funktionen,
z. B. Firmenlogos und den Namen des Produkts, angepasst. In diesem Dokument
bezeichnet ,Workspace” die Agent-Desktop-Anwendung, mit der Sie Anrufe und andere
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https://player.vimeo.com/video/120393836?title=0&byline=0&portrait=0

Hilfe zu Workspace Web Edition

Interaktionen bearbeiten sowie lhre Arbeit und Ihre Kontakte verwalten.

* Die Screenshots und Videos zeigen die Registerkarte ,Dashboard”. Diese ist nur in der
Cloud-Version der Workspace Web Edition verfugbar.
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Erste Schritte

Erste Schritte

Workspace Web Edition ist Ihr Portal fir die Behandlung von Anrufen (eingehende und ausgehende
Anrufe) und anderen Interaktionen, z. B. Chats oder E-Mails.

Wichtig

Was in Workspace fur Sie sichtbar ist, hangt von Ihrem Kontaktcenter und Ihrer Rolle
im Kontaktcenter ab. Deshalb sind mdglicherweise nicht alle in dieser Hilfe
behandelten Komponenten fiur Sie sichtbar. Wenn Sie glauben, dass mehr Elemente
oder Funktionen flr Sie sichtbar bzw. verfigbar sein sollten, als tatsachlich verfigbar
sind, wenden Sie sich an Ihren Supervisor oder Systemadministrator.

Da Sie jetzt wissen, worum es sich bei Workspace Web Edition handelt, fragen Sie sich
wahrscheinlich, wie Sie diese Anwendung verwenden. Auf dieser Seite mit der Beschreibung der
ersten Schritte erfahren Sie, wie Sie sich anmelden und einen Anruf entgegennehmen. Fangen wir an.

Tipp

¢ Die Bilder und Videos in diesem Hilfedokument zeigen Genesys Workspace ohne
kundenspezifische Anderungen. Ihr Unternehmen hat méglicherweise viele Funktionen,
z. B. Firmenlogos und den Namen des Produkts, angepasst. In diesem Dokument
bezeichnet ,Workspace” die Agent-Desktop-Anwendung, mit der Sie Anrufe und andere
Interaktionen bearbeiten sowie lhre Arbeit und Ihre Kontakte verwalten.

e Die Screenshots und Videos zeigen die Registerkarte ,Dashboard”. Diese ist nur in der
Cloud-Version der Workspace Web Edition verfugbar.

Videoanleitungen zu Workspace
Haben Sie Interesse an Videokurzanleitungen?
Sehen Sie sich unsere Sammlung von
"Anleitungs"videos an!

Sehen Sie sich dieses Video Uber das Bearbeiten . :
eines Telefonanrufs an! Link to video
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Erste Schritte

Bel Workspace anmelden

S Genesys
Workspace
% GEHESYS' Web Edition 8.5.200.90

Workspace

Web Edition 8.5.200.90 Please fill in your current phone number, or select

browser communication
cspence
b +5320

BREEEEEE

| Use browser communication
Log In Change login account

. Log In

D 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

© 2015 Genesys Telecommunicaticns Laboratories. Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

Offnen Sie einen unterstiitzten Browser (wenn Sie Browserkommunikation nutzen, verwenden Sie
Chrome) und 6ffnen Sie den Link fir Workspace, den Sie von Ihrem Supervisor erhalten haben.

Melden Sie sich mit Ihrem Benutzernamen und Kennwort an. Mdglicherweise mussen Sie zusatzliche
Informationen eingeben:

e Wenn Sie dazu aufgefordert werden, geben Sie Ihre Telefonnummer, Ihren Ort oder lhre bevorzugte
Sprache ein.

¢ Wenn Ihr System Browserkommunikation nutzt, wahlen Sie Verwenden Sie die
Browserkommunikation aus.

¢ Wenn Sie sich zum ersten Mal anmelden, mussen Sie moglicherweise Ihr Kennwort andern.

Wenn Sie sich nicht sicher sind, was Sie eingeben mussen, bitten Sie Ihren Supervisor um Hilfe.

Tipp Wenn Sie auf Anmeldekonto andern klicken, kehren Sie zum
Hauptanmeldebildschirm zuruck.

Tipp Workspace verfugt tUber eine Sicherheitsfunktion, die eventuell fur Ihr Konto eingerichtet ist und
Sie abmeldet, wenn Sie Workspace eine Zeit lang nicht verwenden. Workspace zeigt dann eine
Benachrichtigung an, um Sie zu warnen, dass Sie in Klrze abgemeldet werden. Wenn Workspace Sie
abmeldet, kdnnen Sie sich einfach wieder anmelden, wenn Sie bereit sind, mit der Verwendung von
Workspace fortzufahren.

Wichtig Sie kdnnen sich nur bei jeweils einer einzelnen Workspace-Sitzung anmelden. Sie miUssen
sich bei einer Sitzung abmelden, bevor Sie sich bei einer neuen Sitzung anmelden kénnen.
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Erste Schritte

Wichtig Um sich von Workspace abzumelden, missen Sie im Menu in der rechten oberen Ecke die
Option Beenden auswahlen. Wahrend aktiver Anrufe oder Interaktionen kénnen Sie sich nicht
abmelden.

Remote- und Virtual Desktop-Umgebungen

Moglicherweise arbeiten Sie in einem Umfeld, in dem zur Ausfihrung von Workspace eine virtuelle
Desktop-Infrastruktur (VDI, manchmal VMware genannt) verwendet wird. Das bedeutet, das
Workspace beim Start zwar auf Ihrem Bildschirm angezeigt wird, aber nicht tatsachlich auf Ihrer
Workstation, sondern auf einem Remote-Computer ausgefthrt wird.

In VDI-Umgebungen hat Ihr Administrator das Genesys Softphone auf lhrer Workstation installiert,
bevor Sie sich angemeldet haben. Alternativ dazu wurden Sie angewiesen, die Installation Uber einen
Hyperlink in einer E-Mail oder einem anderen Dokument durchzufuhren.

Wenn Sie |lhre Workstation starten, wird das Genesys Softphone automatisch
gestartet und das Symbol fur Genesys Softphone wird in der Taskleiste
angezeigt. Solange Sie sich nicht bei Workspace angemeldet haben, sieht dieses
Symbol so aus: 2. Nachdem Sie Workspace gestartet haben und das Genesys
Softphone verbunden ist, sieht das Symbol fiir Genesys Softphone so aus: [E.

Ort

S Genesys

Workspace
"Web Edition 8.5.201.28

Welcome Kris

L

Flease provide your place )

Changelogin account

@ 2014-2016 Genesys Telecommunications Labaoratories, Ine.
Genesys Suite applications are covered by LS. and Foreign
Patents.

Bei der Anmeldung sehen Sie moglicherweise ein Fenster, in dem Sie aufgefordert werden, lhren
Arbeitsplatz anzugeben.
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Ihr Arbeitsplatz ist der Name oder die Nummer des Arbeitsplatzes oder der Telefonnummer, die Sie
verwenden. Wenn Sie nicht wissen, was Sie eingeben mussen, fragen Sie lhren Supervisor.

Wenn Sie dieses Fenster nicht sehen, ist Ihr Konto so eingerichtet, dass Sie sich immer auf demselben
Arbeitsplatz anmelden.

Tipp
Standardmagig ist der letzte Ort, an dem Sie sich angemeldet haben, bereits im Feld
,Ort“ vorhanden.

Wenn Sie sich von Arbeitsplatz zu Arbeitsplatz bewegen, missen Sie moglicherweise jedes Mal bei
der Anmeldung einen anderen Arbeitsplatz eingeben.

Den Status auf ,Bereit" setzen

Link to video

Zum Empfangen von Anrufen muss Ihr Status Bereit (durch ein grines Hakchen neben Ilhrem Namen
gekennzeichnet) lauten.

Wenn Sie den Status andern miissen, wahlen Sie die Registerkarte Meine Kanale aus und schalten
Sie den Sprachkanal auf Bereit.

Tipp Sie kbnnen auch in einem einzigen Schritt den Status aller Kanale andern. Klicken Sie in der
rechten oberen Ecke des Bildschirms auf Ihren Namen und wahlen Sie Bereit aus.

Dieses kurze Video zeigt Ihnen, wie Sie Ihren Status andern.
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Erste Schritte

Was passiert, wenn nicht alle Kanale bel meiner Anmeldung
verfugbar sind?

& Carole Spencer -

S Genesys * Workspace

Type name or number  Q =

My Workspace

My Channels My Campaigns My History

Media Status Forward
@ voice, instant messaging Mot Ready (00:01) No Active Forward
Q) chat @ Out OF Service (00:02)
© email @ Out Of Service (00-02)

@ workitem @ Out Of Service (00:02)

0 Channel(s) ‘chat’, 'email’, ‘workitem’ are not available. You will not be able 1o send or receive any interactions.

In einigen Fallen sind bei der Anmeldung ein oder mehrere der Ihnen zugewiesenen Kanale eventuell
nicht verftigbar.

Anhand einer Warnmeldung am unteren Rand des Fensters ,Workspace" wird angezeigt, dass ein
oder mehrere Kanale nicht verfligbar sind.

In diesem Fall kénnen Sie sich dennoch anmelden. Auf der Registerkarte Meine Kanale wird jedoch
angezeigt, dass ein oder mehrere Kanale den Status Nicht betriebsbereit aufweisen. Wenn ein
Kanal nicht betriebsbereit ist, kdbnnen Sie sich auf diesem Kanal nicht an- oder abmelden. Zudem
kdnnen Sie lhren Status nicht festlegen.

Wenn der Kanal wieder verfugbar ist, wird eine Meldung am unteren Rand des Fensters ,Workspace*”
angezeigt. Uber die Registerkarte Meine Kanale kénnen Sie |hren Status auf diesem Kanal andern.

Workspace Web Edition Help 9



Erste Schritte

Festlegen Ihres Status auf ,Nicht bereit" mit einem Grund

My Channels My Campaigns My History My Statistics Contact Center Statistics
Media Status
& voice, instant messaging 2 NotReady - Case Review 1
Q) chat 2 Not Ready © Ready
Mot Read
S email 2 Not Ready © / I

Mot Ready - Case Review

3 outboundpreview % Mot Ready
Mot Ready - Coffe

it Not Read
@ workitem © NotReady Not Ready - Lunch

Mot Ready - Training
After Call Work

e
¢
¢
¢
&
e

Do Mot Disturb
() Log Off

Manchmal mussen Sie lhren Status fur einen oder mehrere Kanale auf , Nicht bereit” festlegen, damit
Sie keine neue Interaktion auf diesem Kanal empfangen. Sie kénnen den Status auf ,Nicht bereit”
oder auf ,Nicht bereit” mit einem Grund festlegen. Ihr Administrator legt in der Konfiguration fest,
welche Griunde fur ,Nicht bereit” in den Status-Dropdown-Mendus fur Sie verfugbar sind.

Tipp

Wenn Sie wahrend der Bearbeitung eines Telefonanrufs, eines Chats oder einer E-Mail
Ihren Status manuell auf ,Nicht bereit” festlegen, beginnt die Aufzeichnung lhrer Zeit
in diesem Status, statt die fir die Bearbeitung des Anrufs, des Chats bzw. der E-Mail
aufgewendete Zeit aufzuzeichnen. In manchen Contact Centern ist der Status
»Ausstehend” aktiviert, sodass der Status ,Nicht bereit” erst angewendet wird,
nachdem Sie die Telefonanruf- oder Chat-Interaktion abgebrochen haben oder
nachdem Sie die E-Mail gesendet oder in einer Workbin abgelegt haben.

Einen eingehenden Anruf bearbeiten

Link to video
Stellen Sie sicher, dass Ihr Softphone oder Telefongerat angeschlossen und bereit ist.

Benotigen Sie Hilfe zu Ihrem Softphone? Siehe Wie verwende ich mein webbasiertes Telefon in
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Erste Schritte

Workspace?

Wenn ein Anruf eingeht, wird in der rechten unteren Ecke des Bildschirms ein Popup angezeigt.
Moglicherweise werden Sie auch mit einem Tonsignal Uber den Eingang eines Anrufs benachrichtigt.

Klicken Sie auf Annehmen, um die Verbindung mit dem Anruf herzustellen. Wenn Sie den Anruf
ablehnen (durch Klicken auf Ablehnen) oder das Popup ignorieren, gelangt er zum nachsten
verfugbaren Agenten.

Tipp
Wenn |hr Konto flr die automatische Annahme von Anrufen eingerichtet ist, wird das
Popup-Fenster nicht angezeigt

Dies sind einige allgemeine Funktionen fur die Bearbeitung von Anrufen:

= Halten

= Fortsetzen
= Weiterleiten
= Auflegen

v

= Als ,Fertig” kennzeichnen

Nach Abschluss des Anrufs wechseln Sie moglicherweise in den Status Nachbearbeitungszeit, in
dem Sie Aufgaben bezlglich des Anrufs durchfihren kdnnen. Beispielsweise kdnnen Sie eine Notiz
hinzufligen oder einen Klassifizierungscode auswahlen.

Tipp
Wenn in lhrem Kontaktcenter Klassifizierungen verpflichtend sind, kénnen Sie ohne
Angabe einer Klassifizierung keinen Anruf schlieRen

Dieses kurze Video zeigt Ihnen, wie Sie einen Sprachanruf bearbeiten.

Workspace Web Edition Help 11



Erste Schritte

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

* Medienkanale

e Bearbeiten von Anrufen

¢ Arbeiten mit Kontakten

* Verwenden von Standardantworten

e Verwalten Ihrer Workbins (Speicher fur lhre nicht abgeschlossenen Bearbeitungen)

Workspace Web Edition Help
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Navigation in Workspace

Navigation in Workspace

Haben Sie Probleme, sich in Workspace zurecht zu finden? Wenn Sie bei der Identifizierung einer
Schaltflache oder eines Feldes Hilfe bendtigen, halten Sie den Mauszeiger Uber des entsprechende
Objekt, um einen Tooltip anzuzeigen.

Verwenden Sie ein Bildschirmleseprogramm? Navigieren Sie in Workspace mithilfe einer Tastatur?
Hier finden Sie alles daruber!

Hauptansicht

Link to video

In der Hauptansicht kénnen Sie auf die von Ihnen am haufigsten genutzten Funktionen zugreifen, wie
z. B. die Verwaltung lhrer Kanale, Kampagnen, KPIs, Workbin-Kontakte/-Kunden und Nachrichten.

Einige der Registerkarten beinhalten:

* Meine Kanale: Mit dieser Option legen Sie |hren Status flr einzelne Kanale fest, wie z. B. Sprache, Chat
und E-Mail.
* Meine Kampagnen: Mit dieser Option zeigen Sie lhre ausgehenden Kampagnen an und verwalten sie.

Sehen Sie sich das Video an, um eine Schnelleinfihrung in die Hauptansicht von Workspace zu
erhalten.

Tipp
Im Video ist eine Beschreibung der Registerkarte ,,Dashboard” enthalten. Dies ist nur
fur die Cloud-Version von Workspace verfugbar.
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Navigation in Workspace

Unterstutzende Ansichten

@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~

My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 1] o

Verwenden Sie E um auf alle fur Sie verfugbaren Ansichten zuzugreifen. Sie kdnnen auch zu den
Registerkarten-Ansichten zurlickkehren.
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Navigation in Workspace

Kontaktcenter-Statistiken und KPIs

Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 - Carole Spencer - Q - ﬂ -

Click to open the menu

Total Abandoned (Agent Group SIP One) 1 - Carole Spencer -

Current Target State

Inbound Calls

Total Answered (Agent Group SIP One)
Tntal Abandoned {Agent Group SIP One)

Hover over the
Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 -~

gadget to see the
full set of statistics

Current Target State
Inbound Calls 10
Total Answered (Agent Group SIP One) 11
Total i _ o

A Inbound Calls 7

Current Target State
A Inbound Calls
/%, Total Answered (Agent Group SIP One) 7

M Total Answered (Agent Group SIP One) 0O

Current Target State
&y  Inbound Calls
&0 Total Answered (Agent Group SIP One)

Alarms and

warnings are 20000) 0
. . @ Total Answered (1234567) 0
Iﬂd{ﬂdtﬂd by tt’lﬂ Ei Total Answered (DNGroup1) 0
I'C ones Total Answered (Frenchy) b
& Total Abandoned (French) 0

Internal Calls 2

Workspace Web Edition Help
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Navigation in Workspace

Es gibt drei Orte, an denen Sie Ihre Leistung und die Leistung des Kontaktcenters anzeigen und
verfolgen kénnen:

» Das Statistiken-Gadget in der MenlUleiste

¢ Die Registerkarte , Kontaktcenter-Statistiken” in ,Mein Workspace“

¢ Die Registerkarte , Meine Statistiken” in ,,Mein Workspace“

Hinweis: Einige dieser oder alle Funktionen steht in Ihrer Umgebung madglicherweise nicht zur
Verfigung.

Statistiken-Gadget

Das Statistiken-Gadget hilft Ihnen, in Bezug auf bestimmte Kennzahlen auf dem aktuellen Stand zu
bleiben. Ihr Administrator entscheidet, welche Statistik Sie anzeigen kénnen.

Das Statistiken-Gadget zeigt jeweils eine Statistik an und informiert Sie Uber den aktuellen Service-
Level-Status, die Anzahl der Anrufe in Warteschlange, die Anzahl der Anrufe, die Sie bearbeitet haben
und so weiter.

Bewegen Sie den Mauszeiger Uber das Statistiken-Gadget, um die aktuellen
Werte fur alle Statistiken zu sehen, die von Ihrem Administrator dem Gadget
zugewiesen wurden.

Der rote Kreis mit der Nummer informiert Sie dariber, wie viele Alarme gegenwartig fur die
Statistiken gelten, die vom Gadget ausgewertet werden.

Wenn dem Gadget mehr als eine Statistik zugewiesen wurde, klicken Sie darauf, um eine Liste mit
aktuell verfugbaren Statistiken zu 6ffnen, und wahlen eine andere fur die Anzeige aus. Neben der
aktuellen Statistik wird ein Hakchen wird angezeigt.

Hier finden Sie die Symbole, die Sie im Statistiken-Gadget, auf der Registerkarte ,Kontaktcenter-
Statistiken” und der Registerkarte ,Meine Statistiken” sehen kénnen:

e Das Symbol , Schlechteste” wird angezeigt, wenn die Bewertung der Leistung die schlechteste Ihrer
Gruppe ist (0).

e Ein Fehlersymbol wird angezeigt, wenn die Bewertung der Leistung unter dem erwarteten Niveau fiur
den KPI liegt (&3).

e Ein Warnsymbol wird angezeigt, wenn die Bewertung lhrer Leistung fur den KPI Uber das erwartete
Warnniveau fur den KPI steigt (£k).

Um alle fur Ihr Kontaktcenter oder fur sich selbst (alle Ihre KPIs) verfliigbaren Statistiken anzuzeigen,
klicken Sie auf die entsprechende Registerkarte in ,,Mein Workspace“. Sie kdnnen diese

Registerkarten auch Uber das Menu ,Verfligbaren Ansichten” (E) auswahlen.
Registerkarte , Kontaktcenter-Statistiken*

Die Objekte, die auf dieser Registerkarte angezeigt werden, sind die Statistiken flr Routingpunkte,
Warteschlangen und anderen Kontaktcenter-Funktionen.

Workspace Web Edition Help 16



Navigation in Workspace

Die Registerkarte ,Kontaktcenter-Statistik” enthalt Statistiken, in denen der Status verschiedener
Bedingungen zusammengefasst wird, zum Beispiel Wartezeit, Anrufe in der Warteschlange,
durchschnittliche maximale Wartezeit, Service-Level, sowie angenommene und abgebrochene
Anrufe, die von lhrem Kontaktcenter Gberwacht werden.

Klicken Sie auf die Spaltentberschrift Kontaktcenter-Ressource, um die Sortierreihenfolge der
Ressourcen zu andern.

|
My Woabspace
Gy My wpmey g

T T P S R

Registerkarte ,,Meine Statistiken”
Auf dieser Registerkarte wird eine Liste Ihrer Key Performance Indicators (KPIs) angezeigt.

Welche KPIs hier angezeigt werden, wird von lhrem Systemadministrator festgelegt. Die Statistiken
beziehen sich mdglicherweise auf Ihre Agentengruppe und nicht auf Sie persdnlich.

Klicken Sie auf Spalte Objekte, um die Sortierreihenfolge der KPIs zu andern.

[ SN — e o g = wamp m

Schnellsuche

(4] |Wand )(|°
&

Wen Wang

1IVINOD

Xin Wang
Vanessa Wang

C_______________________________ |
Page 1 |ofl 1-40f4 10 =~ | perpage

In das Feld ,, Schnellsuche” kdnnen Sie den Namen oder andere Informationen wie eine

Workspace Web Edition Help
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Navigation in Workspace

Telefonnummer oder eine E-Mail-Adresse eines Kontakts eingeben. Klicken Sie dann auf das
Lupensymbol, um mit der Suche in der Kontaktdatenbank zu beginnen.

Schieberegler fur die Zeitabfolge

Information History

Al Ls=t Montn Lsst Weak Lsat Day

Mit dem Schieberegler fur die Zeitabfolge kdnnen Sie den Kontaktverlauf fur Interaktionen
durchsuchen, die innerhalb eines bestimmten Zeitraums stattgefunden haben. Der Schieberegler hat
vier Positionen:

e Alle - Durchsuchen der gesamten Datenbank, angefangen bei der zuletzt durchgeflhrten Interaktion
bis zur ersten durchgeflhrten Interaktion insgesamt.

¢ Letzter Monat - Durchsuchen Sie die Datenbank ab der neuesten Interaktion bis vor einem Monat.

¢ Letzte Woche - Durchsuchen Sie die Datenbank ab der neuesten Interaktion bis vor einer Woche.

e Letzter Tag - Durchsuchen Sie die Datenbank ab der neuesten Interaktion bis vor einem Tag.

Seitensteuerelemente

4 4 Page2of48 M 11-200f473 | 10 ¥ | perpage

Zur Navigation durch die Liste der Suchergebnisse stehen lhnen folgende Mdglichkeiten zur
Verfigung:

e Zur nachsten Seite wechseln (P)

e Zur vorherigen Seite wechseln ()

+ Zur ersten Seite wechseln (I4)

¢ Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.

Workspace Web Edition Help 18



Navigation in Workspace

Listen- und Rasteransichten

L 2L =

Last Name

Garid view
~  Wang Wen L +190 » B Wen

- Wang Xin L +19 B Xin W3 E

Vanessa

Yaness

In der Listenansicht wird eine unsortierte Liste aller Kontakte aus der Kontaktdatenbank angezeigt,
die mit den Suchkriterien Ubereinstimmen.

Die Rastermodusergebnisse werden in Tabellenform ausgegeben und entsprechend dem
Standardsuchfeld, z. B. ,Nachname®”, sortiert. Mithilfe der Rasteransicht kdnnen Sie die Suche
prazisieren, indem Sie die Suchergebnisse sortieren.

Klicken Sie in der Rasteransicht auf eine Spaltentberschrift, um die Liste nach dem entsprechenden
Kriterium sortieren zu lassen. Klicken Sie erneut auf eine Spaltenliberschrift, um zwischen der
aufsteigenden und absteigenden Sortierreihenfolge umzuschalten.

Detailbereich anzeigen/ausblenden

Uber die Schaltfliche Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich
ausblenden (O ~) kdnnen Sie angegeben, wie der Detailbereich angezeigt wird.
Der Detailbereich kann ein- und ausgeblendet werden. Wenn er eingeblendet ist,
kann er unter oder rechts neben dem Fenster angezeigt werden.

Klicken Sie auf die Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden, um
eine der folgenden Anzeigemaoglichkeiten auszuwahlen:

=" zeigt den Detailbereich unterhalb des Workspace-Bereichs an.

« [O: blendet den Detailbereich aus.
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Navigation in Workspace

Interaktionsleiste

avilmai (@ 0009 QX RS Q- G~

Die Interaktionsleiste wird in der Hauptansicht angezeigt, wenn mindestens eine aktive Interaktion
vorhanden ist. Wenn mehrere aktive Interaktionen vorhanden sind, werden nur die Werkzeuge flur die
aktuell aktive Interaktion angezeigt. Die Symbolleiste fUr andere aktive Interaktionen wird
ausgeblendet, bis Sie sie zum Aktivieren anklicken.

Jede Interaktion wird durch eine Steuerleiste reprasentiert. Sie kénnen die Steuerleiste verwenden,
um grundlegende Aktionen fur den jeweiligen Interaktionstyp durchzufihren, wie etwa das Beenden
eines Anrufs.

¢ Klicken Sie auf die Steuerleiste flr eine Interaktion, um sie in den Fokus zu stellen. Alle anderen offenen
Interaktionen werden in die Interaktionsleiste ausgeblendet.

¢ Klicken Sie auf die kleine farbige Leiste auf der linken Seite der Interaktionssteuerung, um zwischen
dem verankerten und nicht verankerten Modus zu wechseln. Im nicht verankerten Modus werden
andere offene Ansichten abgedimmt hinter der Interaktionsansicht angezeigt.

Eintrage in der Interaktionsleiste blinken, wenn bestimmte Ereignisse auftreten, um die Sie sich sofort
kmmern sollten.

Tipp Um in der Interaktionsleiste so viel Platz wie moglich zur Verarbeitung einer Interaktion
bereitzustellen, wird der Team Communicator auf eine Schaltflache reduziert.

Team Communicator

Link to video

Mit Team Communicator kdnnen Sie Personen (wie Teammitglieder, einen Routingpunkt oder eine
Agentengruppe) im internen Verzeichnis des Unternehmens suchen. Manchmal ist sogar die Suche
nach Personen auBBerhalb Ihres Unternehmens, wie Personen mit externen Ressourcen oder ein
Kundenkontakt, mdglich. Es dient zur Hilfestellung oder Beratung mit einer anderen Person, wahrend
Sie an einer Interaktion arbeiten.

Klicken Sie zum Starten einer Anruf- oder E-Mail-Interaktion einfach auf das Suchfeld im Team
Communicator und geben Sie einen Namen, eine Nummer oder eine E-Mail-Adresse ein.

Sie kbnnen auch die Suchergebnisse filtern:

. E: zum Durchsuchen aller Kontakte

. : zum Durchsuchen lhrer Favoriten
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L
o : zum Durchsuchen aktueller Kontakte

W
. : zum Gruppieren (oder Aufheben der Gruppierung) lhrer Ergebnisse nach Kategorie oder Typ

L
Wenn Sie einen Anruf verpassen, farbt sich die Uhrschaltflache orange wie hier: . Klicken Sie
darauf, um alle verpassten Anrufe anzuzeigen. Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber den
Kontakteintrag fahren, wird ein Tooltip mit den Informationen zum verpassten Anruf angezeigt,
einschliellich des Datums, der Uhrzeit und der bekannten Kontaktdetails.

Tipp Falls Sie den Team Communicator schlieen oder den Filter andern und die Filteroption ,Alle
Kontakte" oder ,Favoriten-Kontakte” auswahlen, wird die Schaltflache Kirzlich wieder in Weil3
angezeigt, wenn Sie lhre kurzlichen und verpassten Anrufe angesehen oder Sie all Ihre verpassten
Anrufe zurickgerufen haben.

Dieses kurze Video zeigt Ihnen, wie Sie Team Communicator verwenden.

Tipp

Wenn Sie Workspace im barrierefreien Modus verwenden, bleibt der Team
Communicator ausgeblendet. Um ihn zu 6ffnen, navigieren Sie zur Team
Communicator-Schaltflache und dricken Sie anschlieBend die Eingabetaste.
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Menu , Tellnehmeraktionen”

Origin:

Subject:

Account Number:
Customer Segment:
Phone Manufacturer:
Subscription Date:

Subscription Description URL:

Inbound email
Account upgrade
Party Action Menu
Bronze Env
Personne
6/24/2013 12:34:00 PM

=g href="http://mobile jfee fr"=Subscription plan=</a=

[+] AvrilMai @ Inbound 6_/

Call 1o 222+14255551212

To: web@mcr.dev @

Please send me information on how | can updagrade to a gold account.

AL Mai

12/8/2017 3:26:09 PM

L1OYINOO N O

sasNOdsaY il

Das MenU Teilnehmeraktion ist ein Teil jeder Interaktion. Sie kdnnen es wahrend einer Interaktion

verwenden, um eine sekundare Interaktion zu starten. Zum Beispiel konnen Sie wahrend der
Bearbeitung einer E-Mail-Interaktion eines Kontakts das Menu Teilnehmeraktion verwenden, um
den Kontakt anzurufen, wenn dessen Telefonnummer in lhrer Unternehmensdatenbank gespeichert

ist.
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S0 geben Sie Feedback bel Fehlern

Katelondon + & ~ @ ~

@ Hep

Feedback

About kas{;le Web Edition
e o P oma AT ~raa

& Suggestion Report issue

Please provide description

Cancel

Manchmal funktionieren webbasierte Anwendungen nicht wie erwartet. Moéglicherweise treten
Probleme bei der Netzwerkverbindung auf oder das System, das Ihnen Telefonanrufe, E-Mails und
Chats sendet, arbeitet langsam oder weist ein merkwdirdiges Verhalten auf. Manchmal ist die
Audioqualitat eines Telefongesprachs schlecht. Manchmal wird auf dem Desktop eine Fehlermeldung
angezeigt.

Solche und andere Probleme sollten Sie Ihrem Supervisor melden. Offnen Sie das Menii Hilfe und
wahlen Sie Feedback aus, um das Fenster Feedback zu 6ffnen. Wahlen Sie die Art des Feedbacks
aus, das Sie liefern mochten, entweder einen Vorschlag oder das Melden eines Problems. Geben Sie
im Textfeld die Beschreibung des Problems oder Vorschlags ein, und klicken Sie dann auf Senden,
um |Ihr Feedback abzusenden. Diese Informationen werden zusammen mit Protokollen lhrer Aktionen
in lhrer letzten Workspace-Sitzung an Genesys gesendet und stehen dem Kundendienst zwecks
spaterer Referenzierung zur Verfugung.

Falls Workspace aus irgendeinem Grund vom Netzwerk getrennt wird und Sie den Browser schlieRen
und erneut einen Browser 6ffnen mussen, um sich wieder anzumelden, wird in Workspace
automatisch das Fenster Feedback gedffnet. Dort kdnnen Sie sofort einen Bericht Gber die Trennung
der Verbindung verfassen.
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Nachdem Sie den Feedback-Bericht fertiggestellt haben, teilen Sie dies Ihrem Supervisor mit. Er oder
sie mochte sich moglicherweise an den Genesys-Kundendienst bezlglich des Problems wenden und
kann auf das von Ihnen eingereichte Feedback verweisen.

Tastaturnavigation und -zugriff

In Workspace kdnnen Sie in der Benutzeroberflache vollstandig Uber die Tastatur navigieren. Das
bedeutet, dass Sie nicht die Maus verwenden missen, um verschiedene Funktionen zu aktivieren
oder Schaltflachen zu wahlen.

Es bedeutet auBerdem, dass Sie zur Ausfihrung aller bendtigten Funktionen ein
Bildschirmleseprogramm verwenden kénnen.

Wenn ein Ereignis in Workspace passiert, etwa Erhalt einer neuen Interaktion oder Anzeige einer
Fehlermeldung gibt Workspace einen Ton wieder, um Sie darauf hinzuweisen.

Die verschiedenen Mdglichkeiten zur Verwendung von Tastatur und Bildschirmleseprogramm flr die
Bewegung im Programm werden in diesem Abschnitt beschrieben.

In Workspace kdnnen Sie Tastenkombinationen fur einige allgemeinen Aktionen verwenden. Fragen
Sie lhren Administrator nach einer Liste der Tastenkdirzel, die fir Workspace konfiguriert wurden.

Tastenkombinationen

Eine Verknupfung ist eine Kombination von Tasten, die Sie drlicken, damit etwas
in einem Fenster in Workspace passiert.

Betriebssystemverknupfungen

Das Computerbetriebssystem hat auch Tastenkdirzel fur die folgenden Funktionen: Kopieren,
Ausschneiden, Einfigen, Ruckgangig, Loschen, Suchen, Fenster maximieren, Fenster minimieren,
MenU 6ffnen und Befehl auswahlen, Anwendung wechseln, Abbrechen, Fokus andern usw. Ziehen Sie
die Dokumentation zu lhrem Betriebssystem zu Rate, um eine Liste der unterstitzten
Tastenkombinationen zu erhalten.

Workspace-Tastenkombinationen

Workspace unterstitzt drei Tastenkombinationen, die Sie verwenden kénnen, um produktiver zu
werden. Dies sind die Standardverknupfungen (Ilhr Administrator hat moglicherweise weitere
Tastenkombinationen fur Sie eingerichtet):

¢ Alt+N — Zur nachsten Interaktion wechseln, wenn Sie mehrere Interaktionen gedffnet haben.

e Alt+B — Zur vorigen Interaktion wechseln, wenn Sie mehrere Interaktionen gedffnet haben.
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e Alt+L — Zur letzten Fehlermeldung wechseln, die Sie empfangen haben.

Tastaturnavigation

Workspace unterstutzt fur alle Funktionalitaten, Funktionen, Optionen und Menus
die Navigation Uber die Tastatur.

Wenn Sie keine Maus verwenden, oder wenn Sie ein Gerat fur Barrierefreiheit verwenden, das
Navigation Uber die Tastatur bendtigt, kdnnen Sie trotzdem alle Funktionen von Workspace
verwenden. Viele versierte Benutzer bevorzugen die Tastaturnavigation, um die Produktivitat
maximieren.

Farben und Darstellung andern sich, wenn Sie verschiedene Elemente auf dem
Desktop des Agenten auswahlen. Zum Beispiel andert sich die Farbe der
Schaltflachen, und Menus werden mit der aktuellen Auswahl farblich
hervorgehoben geodffnet.

Grundlegende Navigation mithilfe der TABULATORTASTE

Am einfachsten ist die Navigation Uuber die Tastatur, wenn Sie die
TABULATORTASTE und die Tasten UMSCHALT + TABULATOR verwenden.

¢ TABULATOR - Lenkt den Fokus auf das nachste Menu, Feld, bzw. die nachste Schaltflache, Ansicht usw.
¢ UMSCHALT + TABULATOR - Lenkt den Fokus auf das vorherige Menu, Feld, bzw. die vorherige
Schaltflache, Ansicht usw.

Die Bewegung erfolgt von links nach rechts und von oben nach unten, es sei
denn, die Anordnung der Komponenten gibt eine andere Richtung vor. Die
Navigation erfolgt innerhalb einer Ansicht von Komponente zu Komponente und
innerhalb der Anwendung von Ansicht zu Ansicht.

Navigationsverknupfungen

Diese Tabelle zeigt die Tastenkombinationen, mit denen Sie Workspace ohne Verwendung der Maus
steuern kénnen.

Workspace-Tastenkombinationen

Tastenkombination Beschreibung

Linkspfeil e In einer Menuleiste Bewegung nach links, oder
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Tastenkombination

Rechtspfeil

Aufwartspfeil
Abwartspfeil
Alt + Abwartspfeil

Eingeben

Leerzeichen

Esc-Taste

Beschreibung

Bewegung aus einem Untermenu.

¢ Wechseln Sie zur nachsten Registerkarte auf der
linken Seite.

e Bewegen Sie sich im Schieberegler Verlauf nach
links.

¢ In einer MenUleiste Bewegung nach rechts, oder
Bewegung aus einem Untermendu.

¢ Wechseln Sei zur nachsten Registerkarte auf der
rechten Seite.

* Bewegen Sie sich im Schieberegler Verlauf nach
rechts.

In Listen und Menis Bewegung nach oben.
In Listen und Mends Bewegung nach unten.

Offnen einer ausgewahlten Dropdown-Liste.

Fir eine modifizierbare Liste: Ubernehmen"des
Bearbeitungsmodus oder Bestatigung der Anderung.

Flr eine Schaltflache: Ausfihren der zugeordneten Aktion.
Fir ein MenUlobjekt: Ausfihren der zugeordneten Aktion.
FUr einige Steuerelemente: Aktivieren oder
Deaktivieren des Kontrollkastchens im Fokus.

Fir eine modifizierbare Liste: Abbrechen des
Bearbeitungsmodus.
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"Anleitungsvideos”

Dieses Thema beinhaltet eine Sammlung von Videos aus dem Vimeo-Kanal von Genesys, die einige
der am haufigsten verwendeten Funktionen von Workspace Agent Desktop zeigen.

Anmelden und Bereitmachen

¢ Anmelden an Workspace Agent Desktop
[+] Video anzeigen: Anmelden bei Workspace

¢ Verwenden der Statussteuerungen
[+] Video anzeigen: Statussteuerungen

e Schnelleinflhrung in das Hauptfenster

[+] Video anzeigen: Ubersicht der
Hauptansicht

n Link to video

Bearbeiten von Sprachanrufen

¢ Annehmen von Sprachanrufen

[+] Video ansehen: Annehmen von
Sprachanrufen

- Link to video

¢ Weiterleiten eines Anrufs an eine Agentengruppe
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[+] Video ansehen: Weiterleiten an eine
Agentengruppe
Link to video
* Tatigen eines neuen Anrufs

[+] Video ansehen: Suchen eines Kontakts

e Stummschalten/Aufheben der Stummschaltung und Regeln der Lautstarke eines Anrufs

[+] Video ansehen: Regeln des Mikrofons und

der Lautsprecher
Link to video

Verwenden eines webbasierten Telefons

« Ubersicht Giber webbasierte Telefone und Browserkommunikation

[+] Video ansehen: Verwenden eines
webbasierten Telefons
Link to video

¢ Verwendung des Tools ,Browserkommunikations-Diagnose” zur Behebung von Problemen mit der
Anrufqualitat

[+] Video ansehen: Beheben von Problemen

mit der Anrufqualitat
Link to video

Outbound Campaigns

Hier sind vier Tutorial-Videos, die Ihnen eine kurze Ubersicht (iber die Arbeit eines Agenten in einer
Outbound-Kampagne geben. Das erste Video stellt Outbound-Kampagnen vor, das zweite zeigt
Pradiktive und Progressive (automatische) Kampagnen, das dritte zeigt die Vorschau-Kampagnen
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(manuelle Kampagnen) und das vierte zeigt Push-Vorschau-Kampagnen (halbautomatische

Kampagnen).

« Ubersicht

[+] Video anzeigen: Outbound-Kampagne-
Ubersicht

Link to video

¢ Automatisches Abrufen von Datensatzen (und Planen eines Rlckrufs)

¢ Datensatz manuell abrufen

¢ Datensatz halbautomatisch abrufen

Bearbeiten von E-Malls

¢ Empfangen neuer E-Mails

¢ Senden einer ausgehenden E-Mail

[+] Video anzeigen: Automatischer Modus

Link to video

[+] Video anzeigen: Manueller Modus

Link to video

[+] Video anzeigen: Halbautomatischer
Modus

Link to video

[+] Video anzeigen: Empfangen neuer E-Mails

Link to video

[+] Video ansehen: Senden einer E-Mail

Link to video
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¢ Weiterleiten einer E-Mail als Anhang

[+] Video ansehen: Weiterleiten einer E-Mail
als Anhang
Link to video
¢ |nline-Weiterleiten einer E-Mail
[+] Video ansehen: Inline-Weiterleiten einer

E-Mail

Link to video

* Verwendung des Weiterleitungskombinationsmenus

[+] Video ansehen: Verwendung des

Weiterleitungskombinationsmeniis
Link to video

Bearbeiten von Chats

¢ Bearbeiten einer Chat-Interaktion mit einem Kunden

[+] Video anzeigen: Bearbeiten eines Chats
- Link to video

¢ Senden einer URL an lhren Kunden

[+] Video anzeigen: Senden von Weblinks an

lhren Kontakt
Link to video
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Umgang mit Arbeitsobjekten

¢ Umgang mit einer Arbeitsobjekt-Interaktion

[+] Video anzeigen: Umgang mit einem
Arbeitsobjekt

Link to video

Suchen und Verwalten von Kontakten

¢ Suchen nach Kontakten Uber den Team Communicator

[+] Video ansehen: Suchen eines Kontakts

Link to video

« Ubersicht Uiber das Kontaktverzeichnis

[+] Video anzeigen: Ubersicht iiber das
Kontaktverzeichnis

Link to video

¢ Suchen nach Kontakten tber die Schnellsuche

[+] Video ansehen: Schnellsuche im
Kontaktverzeichnis

Link to video

* Anzeigen der Details im Kontaktverzeichnis als Raster oder Liste

[+] Video anzeigen: Anzeigen der Details im
Kontaktverzeichnis als Raster oder Liste

Link to video

Kontaktieren eines Kontakts (Anruf, E-Mail) Uber das Kontaktverzeichnis
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Suchen von Interaktionen

e Registerkarte ,Kontaktverlauf“

Schnellsuche im Kontaktverlauf

Erweiterte Suche im Kontaktverlauf

Schnellsuche in ,Mein Verlauf*“

Erweiterte Suche im in , Mein Verlauf”

[+] Video anzeigen: Telefon und E-Mail liber
das Kontaktverzeichnis

Link to video

[+] Video anzeigen: Kontaktverlauf

Link to video

[+] Video anzeigen: Schnellsuche im
Kontaktverlauf

Link to video

[+] Video anzeigen: Kontaktverlauf:
Erweiterte Suche

Link to video

[+] Video anzeigen: Mein Verlauf:
Schnellsuche

Link to video

[+] Video anzeigen: Mein Verlauf: Erweiterte
Suche

Link to video
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¢ Schnellsuche in der Interaktionssuche

[+] Video anzeigen: Interaktionssuche:
Schnellsuche
Link to video
¢ Erweiterte Suche in der Interaktionssuche

[+] Video anzeigen: Interaktionssuche:

Erweiterte Suche
Link to video

Browserverlauf

e Anzeigen des Browserverlaufs Ihrer Kunden

[+] Video ansehen: Browser-Verlauf lhrer

Kunden anzeigen
Link to video

Instant Messaging in lhrem Unternehmen

¢ Senden und Empfangen von Textnachrichten innerhalb Ihres Unternehmens

[+] Video ansehen: Austauschen von

Textnachrichten in lhrem Unternehmen
Link to video

Supervisor-Funktionen verwenden

Supervisoren konnen die Workbins der Teamleiter verwenden

» Ubersicht Uiber Teamleiter-Workbins
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[+]1 Video ansehen: Ubersicht iiber
Teamleiter-Workbins

Link to video
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Kanale

Kanale

Als Kanale werden die verschiedenen Methoden, z. B. E-Mail und Chat, bezeichnet, die Sie flr die
Kommunikation mit Kunden und Teammitgliedern in Ihrem Kontaktzentrum verwenden.

Welche Funktion haben die einzelnen Kanale?

Jeder Kanal ermdéglicht Innen unterschiedliche Arten der Kommunikation mit Ihren Kontakten. Sie
kdnnen Telefonanrufe durchfihren und annehmen (als Sprachkanal bezeichnet). Sie kénnen auch E-
Mails, interaktive Live-Chats, Facebook-Nachrichten, Tweets auf Twitter und Workitems wie
Faxnachrichten und PDF-Dateien empfangen und beantworten. Verwenden Sie Instant Messaging fur
den Austausch von Textnachrichten mit Ihren Kollegen. Sie kdnnen zudem mit der Funktion fur
gemeinsames Browsen gemeinsam mit einem Kontakt auf der Website lhres Unternehmens
navigieren.

Warum sind nicht alle Kanale fur mich sichtbar?

Abhangig von lhrem Aufgabengebiet sind alle oder einige Kanale (oder auch nur einer der Kanale) fur
Sie verfugbar.

Sind Chats und IMs nicht dasselbe?

Ja, insofern, als beide Textkommunikation in Echtzeit ermdglichen. In Workspace wird der Kanal Chat
fur die Kommunikation mit Kunden verwendet, wahrend Ihnen Interne IMs die Kommunikation mit
Personen in Threm Contact Center erméglichen. IMs werden nicht gespeichert.

Was ist der Unterschied zwischen einer Ruckfrage und einer
Konferenz?

Beide Aktivitaten dienen dem Zweck, Hilfe von einem Agenten oder Supervisor zu erhalten.
Ruckfragen ermdglichen es Ihnen, wahrend der Bearbeitung einer Interaktion vertraulich mit einem
Teammitglied zu kommunizieren. Konferenzen ermdglichen, dass eine andere Person in lhrem
Kontaktcenter an dem Chat oder dem Telefongesprach mit Threm Kontakt teilnimmt.
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Welche Aktionen kann ich auf der Registerkarte ,,Meine Kanale"
ausfuhren?
Die Registerkarte ,Meine Kanale" ermaoglicht Ihnen folgende Aktionen:

e |hren Status in einem Kanal andern
¢ Von einem Kanal abmelden
¢ Den Status ,Nicht stéren” aktivieren/deaktivieren (wird auf alle Kanale angewendet)

¢ Anrufe von lhrer Durchwahl an eine andere Durchwahl weiterleiten

Tipp

Wenn Sie wahrend der Bearbeitung eines Telefonanrufs, eines Chats oder einer E-Mail
Ihren Status manuell auf ,Nicht bereit” festlegen, beginnt die Aufzeichnung lhrer Zeit
in diesem Status, statt die fir die Bearbeitung des Anrufs, des Chats bzw. der E-Mail
aufgewendete Zeit aufzuzeichnen. In manchen Contact Centern ist der Status
»Ausstehend” aktiviert, sodass der Status , Nicht bereit” erst angewendet wird,
nachdem Sie die Telefonanruf- oder Chat-Interaktion abgebrochen haben oder
nachdem Sie die E-Mail gesendet oder in einer Workbin abgelegt haben.
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Kann ich mehrere Kanale gleichzeitig verwenden?

—
avitmai @ o010 N 5 NF -

Origin: Inbound email g
Q
Subject: Account upgrade "—-:|
N b -]
Account Number Pa I-"t':g Action Menu L1
Customer Segment: Bronze Env
Phone Manufacturer: Personne
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM
Subscription Description UBL:  <a href="http://maobile jfee fr"=Subscription plan</a=
[+] AvrilMai @ Inbound 6_/
: . =]
Call to 222+14255551212 ﬁ
|I| | 12/8/2017 3:26:00PM J 5
Q
To: web@mcr.dev E
m
Please send me information on how | can updagrade to a gold account. w

AL Mai

Méglicherweise 1asst es die Konfiguration Ihrer Umgebung nicht zu, einen weiteren Kanal zu
verwenden, wahrend Sie in einem anderen Kanal aktiv sind. Nehmen wir beispielsweise an, Sie
mochten einen Kontakt anrufen, wahrend Sie eine E-Mail- oder Chat-Anfrage des Kontakts bearbeiten.

Wahlen Sie zu diesem Zweck im MenU Teilnehmeraktion im Interaktionsstatusbereich aus einer
Liste samtlicher Telefonnummern und E-Mail-Adressen, die Ihr Unternehmen fir den Kontakt besitzt,
die Telefonnummer aus, die Sie verwenden mochten. Wenn die Verbindung hergestellt wurde, werden
der Statusbereich und die Schaltflachen fir die Interaktionssteuerung mit dem neuen Kanal
aktualisiert.

Méglicherweise lasst die Konfiguration IThrer Umgebung auch das gleichzeitige Bearbeiten mehrerer
Interaktionen Uber unterschiedliche Kanale zu, z. B. drei E-Mails, zwei Chats und ein Telefongesprach
mit verschiedenen Kunden.

Wenn |hr Konto entsprechend eingerichtet ist, kdnnen Sie auch auf eine Telefonnummer oder E-Mail-
Adresse klicken, die Ihr Kontakt Ihnen als Chatnachricht sendet, um den Kontakt anzurufen oder ihm
eine E-Mail zu senden.
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Was geschieht, wenn ich eine Interaktion als , Fertig"
kennzeichne?

= Genesys » Workspace

Extend After Call Work Time O indefinitely

3615 @ o012 i

My Workspace

My Channels My Campaigns Dashboard My Statistics

Media
M voice
Q) chat

& After Call Work

Die Antwort hangt von der Konfiguration Ihres Kontos ab.

v

Sie missen mdglicherweise eine Interaktion als Fertig kennzeichnen, bevor Sie die Ansicht

»Interaktion” schlieRen kdonnen.

Wenn Sie auf Als ,,Fertig” kennz klicken, wird Ihr Status ggf. automatisch
vonNachbearbeitungszeit in Bereit, Nicht bereit oder einen anderen Wert geandert. Andernfalls
mussen Sie lhren Status manuell auf Bereit oder einen anderen Wert einstellen, nachdem Sie die
Nachbearbeitung abgeschlossen haben.

Méglicherweise wird Ihnen eine bestimmte Zeitspanne als Nachbearbeitungszeit nach jedem Anruf
zugeteilt. In diesem Fall lautet Ihr Status fur den Sprachkanal Nachbearbeitungszeit, bis das
Zeitintervall verstrichen ist. Dann andert er sich ggf. in Bereit oder Nicht bereit. Sie kdnnen auch
Ihre Nachbearbeitungszeit auf unbegrenzte Zeit verlangern, wenn ein Anruf eine ungewodhnlich lange
Nachbearbeitungszeit erfordert.
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Interaktionen mit Kunden

Die Interaktion mit einem Kunden besteht aus zwei Teilen: die Kommunikation mit dem Kunden Uber
einen oder mehrere Kanale und die Tools, mit denen Sie das Problem des Kunden behandeln kdnnen.

Wichtig

Was in Workspace fur Sie sichtbar ist, hangt von Ihrem Kontaktcenter und Ihrer Rolle
im Kontaktcenter ab. Deshalb sind mdglicherweise nicht alle in dieser Hilfe
behandelten Komponenten fiur Sie sichtbar. Wenn Sie glauben, dass mehr Elemente
oder Funktionen flr Sie sichtbar bzw. verfigbar sein sollten, als tatsachlich verfigbar
sind, wenden Sie sich an Ihren Supervisor oder Systemadministrator.

Welche Arten von Kundeninteraktionen kann ich empfangen?

Sie kénnen je nach lhrem Aufgabenbereich Interaktionen Uber fast jeden Kanal empfangen, entweder
direkt vom Kunden oder Uber eine Rickfrage, Konferenz oder Weiterleitung. Einige Kontaktcenter sind
so eingerichtet, dass Interaktionen vom selben Kunden immer an denselben Agenten weitergeleitet
werden. Ist Ihr Aufgabenbereich so eingerichtet, kdnnen Sie bestimmten Kunden helfen, wann immer
diese anrufen, eine E-Mail senden, chatten usw., wenn Sie verflugbar sind.

Welche Arten von Kundeninteraktionen kann ich starten?

Sie kbnnen abhangig von Ihrem Aufgabenbereich:

* einen Kunden direkt anrufen
e ausgehende Anrufe im Rahmen einer Kampagne durchfihren
e eine E-Mail senden

* Tweets senden oder auf Facebook posten, jedoch werden die Interaktionen Uber soziale Medien
wahrscheinlich von den Kunden begonnen

Chats und gemeinsames Browsen kénnen nur von Kunden initiiert werden.
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Kann ich mehrere Kanale gleichzeitig verwenden?

In manchen Fallen kénnen Sie wahrend der Interaktion mit einem einzelnen Kunden mehrere Kanale
verwenden. Beispielsweise kénnen Sie eine E-Mail an den Kunden senden, mit dem Sie gerade
sprechen.

Wo finde ich Antworten auf haufige Fragen oder Probleme zu
Kontakten?

Suchen Sie zunachst im Wissenscenter, in den Standardantworten, im eigenen Kontaktverlauf sowie
in speziellen Wissensdatenbanken lhres Kontaktcenters. Wenn keine dieser Optionen eine Antwort
liefert, kdnnen Sie eine Ruckfrage bei einem der Teammitglieder starten.

Wie durchsuche ich fruhere Interaktionen mit Kunden?

Es gibt drei Methoden, mit denen Sie Interaktionen mit Kunden anzeigen kénnen:

¢ In Mein Verlauf kdnnen Sie lhre Interaktionen durchsuchen.
¢ Im Kontaktverzeichnis kénnen Sie alle Interaktionen mit einem Kunden oder Teammitglied durchsuchen.

e In der Interaktionssuche kénnen Sie die vollstandige Interaktionsdatenbank entweder mithilfe der
Schnellsuche oder einer Erweiterten Suche durchsuchen.

Wie nehme ich eine eingehende Interaktion an?

Neue Interaktionen (Anrufe, Chats, E-Mails oder Posts in sozialen Medien) treffen in einem Popup auf
Ihrer Arbeitsstation ein. In einigen Kontaktcentern kdnnen Sie wahlen, ob Sie die Interaktion
annehmen oder ablehnen méchten, in anderen wird die Interaktion automatisch beantwortet. Wenn
Sie Uberhaupt nichts unternehmen, wird die Interaktion nach einer bestimmten Zeitspanne an den
nachsten verfligbaren Agenten weitergeleitet.

Selbstverstandlich kdnnen Sie Interaktionen nicht ablehnen, wenn lhr System fur automatische
Antworten konfiguriert ist.

Viele Internet-Browser zeigen ebenfalls Hinweise an, die Sie Uber Interaktionen und andere Ereignisse
informieren. Sie kdnnen mit den Einstellungen im Browser diese Benachrichtigungen verwalten.
Konsultieren Sie die Hilfe des verwendeten Browsers, wenn Sie Browserbenachrichtigungen steuern
mochten.
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Warum enthalten meine E-Mails merkwurdige Codes?

In Standardantworten werden "Tokens" (z. B. <$ Contact.FullName $>) verwendet, die Code durch
bestimmten Text ersetzen. Beispielsweise wird in der E-Mail Sehr geehrter<$ Contact.FullName
$> durch Sehr geehrter Herr Schmidt ersetzt. Wenn Sie Tokencode (z. B. <$ Contact.FullName
$>) kopieren und in Ihren E-Mail-ENTWURF einfligen, erfolgt die Ersetzung erst, nachdem Sie die E-
Mail gesendet haben. Um den Ersetzungstext vor dem Senden anzuzeigen, mussen Sie auf
Standardantworttext einfiigen klicken.

Was sind das fur andere Websites, die angezeigt werden?

Moglicherweise wurden vom Administrator interne und externe Websites in die Hauptansicht von
Workspace integriert. Auf Workspace-Ebene wird eine externe Website auf bestimmten
Registerkarten angezeigt. Uber diese Registerkarten kdnnen Sie auf die Website zugreifen, ohne
Workspace verlassen zu mussen.

Auf Fallebene gibt es zwei Mdglichkeiten zur Anzeige von Websites. Dies hangt vom Anzeigemodus
des Hauptinteraktionstyps ab.

¢ Beim Interaktionstyp ,,Sprache” wird die externe Website im Hintergrund angezeigt, wenn eine
Interaktion ausgewahlt ist. Wenn keine Interaktion ausgewahlt oder die Interaktion geschlossen wird,
wird die externe Website durch den vorherigen im Hintergrund angezeigten Bereich ersetzt.

¢ Beim Interaktionstyp ,Multimedia“ wird die externe Website in einer speziellen Ansicht im Fall selbst
angezeigt.

Wie lege ich einen Klassifizierungscode fest?

Sie kénnen einer laufenden oder beendeten Interaktion einen Klassifizierungscode zuweisen, um das
Ergebnis der Interaktion zu beschreiben.

Die Ansicht ,Klassifizierungscode” ist eine Registerkarte im Fenster ,Interaktion”. Sie enthadlt eine
Liste von Optionen, auf die Sie klicken kbnnen, um das Ergebnis der Interaktion anzugeben. Mithilfe
eines Suchfelds kdnnen Sie die Klassifizierungscodes durchsuchen.

Die Klassifizierungscodes sind in Gruppenordnern organisiert, die nicht als Klassifizierung ausgewahlt
werden kénnen. Diese Gruppenordner entsprechen nicht den Unternehmensattributen, da sie nur
Textinformationen enthalten.

Wahlen Sie eine Klassifizierung fur die Interaktion aus. Nach der Auswahl einer Klassifizierung wird
die Klassifizierungsliste ausgeblendet und die ausgewahlte Klassifizierung in einem Textfeld oben in
der Liste angezeigt. Sie kdnnen eine Klassifizierung nicht bearbeiten, jedoch eine andere auswahlen,
durch die sie ersetzt wird.

Der vollstandige Pfad zur Klassifizierung wird in Form eines Tooltips des Klassifizierungsnamens
eingeblendet.
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Je nach bestehender Systemkonfiguration:

* Sie mussen eventuell einen Klassifizierungscode festlegen, bevor Sie auf Als ,,Fertig” kennz klicken.
* Sie kdnnen eventuell auf Als ,,Fertig” kennz klicken, ohne einen Klassifizierungscode festzulegen.

¢ Die Ansicht ,Klassifizierungscode” wird moglicherweise nicht angezeigt.

Wie fuge ich eine Notiz zu einer Interaktion hinzu?

Mit der Funktion , Notiz“ kénnen Sie Kommentare zur aktuellen Interaktion oder zu einer
ausgewahlten Interaktion eingeben. Sie kdnnen die Notiz in den meisten Kanalen sowie im
Kontaktverlauf, in ,Mein Verlauf” und in ,Meine Workbins“ anzeigen.

Wichtig Zum Speichern lhrer Notiz mlssen Sie auf Speichern klicken.
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Wie arbeite ich mit Fallinformationen?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound email C 055
Account Number: . 5 t\f\e'

Customer Segment: Eronze Env -{'\{\\5 \ tiof\. .
Phone Manufacturer: Fersonne E of'ﬂ\‘a .E,\N\'odk
Subject: Warranty service W ',"f\ ﬂk"n’
Subscription Date: 6/24/2013 1:34:00 PM ‘JLENQ

Subscription Description URL:

~ Mark Aviam € Inbound

Warranty service
From: MarkaAvi@mail.dom T/10/2015 2:10:45 PM
To:

Hello,

Iwould like to book an appointment for warranty service on my laptop.

Die Ansicht ,Fallinformationen” (auch als ,angehangte Daten” bezeichnet) enthalt Informationen Uber
eine Interaktion, beispielsweise eine Kontonummer oder den Typ des Dienstes.

Manche Fallinformationen kénnen als Titel der Webseite, als Anker oder als Link angezeigt werden.
Wenn der Link aktiv ist, wird er als blauer Text angezeigt. Links kdnnen als URL oder Hyperlink-
Anzeigetext angezeigt werden und haben maéglicherweise einen Tooltip, der Ihnen mitteilt, was Sie
tun sollen oder wohin der Link zeigt. Links kdnnen auf einer neuen Registerkarte oder in einem neuen
Fenster angezeigt werden; der Administrator kann hierbei die Einstellungen lhres Browsers
Uberschreiben.

Um Anderungen vorzunehmen, wahlen Sie das Feld aus, das Sie bearbeiten oder I6schen méchten.

FUr Felder, die bearbeitet werden kénnen, wird ein Bleistiftsymbol angezeigt, wenn Sie mit dem
Mauszeiger darUberfahren.

Mit kdnnen Sie weitere Felder bearbeiten.
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Anrufe

Workspace bietet Ihnen Steuerungsmaglichkeiten und Funktionen, mit denen Sie Sprachinteraktionen
mit Kontakten oder Teammitgliedern bearbeiten kénnen.

Reguldre Anrufe und webbasierte Anrufe

Sie verwenden mdglicherweise webbasierte Anrufe (auch als Browser-basierte Anrufe oder WebRTC
bezeichnet). Wenn Sie dies tun, erfahren Sie hier mehr Uber die Unterschiede zwischen regularen
Anrufen und webbasierten Anrufen, etwa wie Sie sich anmelden, wie Sie die Lautstarke steuern und
stumm schalten, oder wie Sie Feedback zur Qualitat des Anrufs geben.

Informationen zum Durchfihren von Anrufen finden Sie unter den folgenden Themen:

e Wie beginne ich einen Anruf oder eine E-Mail-Nachricht?
* Ausgehende Kampagnen

¢ Videos: Bearbeiten von Sprachanrufen

Wie bearbeite ich einen eingehenden Anruf?
Link to video

¢ Selbst bearbeiten
¢ Mit Hilfe bearbeiten

¢ Den Anruf weiterleiten

* sofort

* Nach einer Riuckfrage

*
e den Anruf beenden

Wie verwende ich mein Mobil- oder Tischtelefon, um einen Anruf
entgegenzunehmen?

Wenn lhr Contact Center eine Standverbindung nutzt und Sie zum Bearbeiten
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von Anrufen ein Mobiltelefon oder Tischtelefon statt eines an lhre Arbeitsstation
angeschlossenen Headsets verwenden, mussen Sie moglicherweise anders
vorgehen. Wenn Sie keine Standverbindung verwenden, nehmen Sie Anrufe auf
die ubliche Weise mit Workspace entgegen.

Wie bearbeite ich Anrufe mit einer Standverbindung?

Wenn Ihr Contact Center eine Standverbindung verwendet wird, muss Ihr Supervisor Sie anweisen,
Anrufe nicht mit Workspace auf dem Desktop, sondern mit Ihrem Telefon entgegenzunehmen.

Melden Sie sich an und legen Sie |hren Status auf die Ubliche Weise auf ,Bereit” fest.

Wenn ein neuer Anruf an Sie erfolgt, wird auf Ihrem Desktop ein Popup mit der Benachrichtigung
eingeblendet, dass Sie einen neuen Anruf haben. Klicken Sie NICHT auf Annehmen, um das Popup
zu verwerfen!

Nehmen Sie den Anruf an Ihrem Telefon entgegen. In Workspace werden Informationen Uber den
Anruf angezeigt.

x
Beenden Sie nicht den Anruf, indem Sie das Telefon auflegen. Klicken Sie auf , um den Anruf mit
Workspace zu beenden.

Wenn Sie den Anruf durch Auflegen beenden, kann Workspace Ihre Anrufe nicht
automatisch entgegennehmen, und Sie mussen sie mit Ihrem Telefon selbst
entgegennehmen.
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Wo kann ich Hilfe zum Bearbeiten eines Anrufs erhalten?

S Genesys * Workspace

aviivai (B ooos ZRE Q-G-8 L

Case Information

Origin: Inbound call to 9001

Account Number: . [Kate Lewis
® Logged Off

Customer Segment: Bronze Env

- Kristi Sippola
Phone Manufacturer: Personne P —
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM

Subscription Description URL:  =a href="http://mobile free fr'=Subscripti...

* +14255551212 (B Connected

® Start Instant Message Consultation

Dispositions Note

)
m +14255557212 x
Enter note

Add Phone Mumber

e Standardantworten suchen
¢ Die Wissensdatenbank durchsuchen

¢ Den Kontakt- und Interaktionsverlauf durchsuchen

9
¢ Eine Ruckfrage starten

L
¢ Eine Konferenz starten

Welche weiteren Aktionen kann ich wahrend eines Anrufs
durchfuhren?

» Avril Mai (W Connected

MNew E-mail to A_Mai@mail.dom

W7 .

e i e

¢ Eine E-Mail senden oder einen weiteren Anruf durchfihren

¢ Kontaktinformationen aktualisieren
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¢ Den Anruf aufzeichnen
'=
* halten und fortsetzen “

e Sie kénnen Nummern wahlen ohne lhr Telefon zu verwenden. Beispielsweise kdnnen Sie beim
Navigieren in einem Telefonsystem diesen Dialer verwenden. Sie héren moéglicherweise keine Tone,
wenn Sie dieses Tool zum Wahlen verwenden.

Wie kann ich die Lautstarke meines Headsets steuern und mich
stumm schalten?

Link to video

Ihr Administrator kann die Steuerelemente flr Mikrofon und Lautsprecher in Ihrem Headset
einrichten, damit Sie sich selbst bzw. Ihren Kontakt stumm schalten und die Stummschaltung
aufheben kénnen, und die Lautstarke von Mikrofon und Lautsprechern steuern kénnen.

Je nachdem, wie die Dinge eingerichtet wurden, sehen Sie mdéglicherweise unterschiedliche
Konfigurationen von Schaltflachen:

Mikrofon stumm schalten/Stummschaltung aufheben

[ ]
L!"'v

Lautstarke des Mikrofons anpassen

| &

Lautsprecher stumm schalten/Stummschaltung aufheben

Lautstarke des Lautsprechers anpassen

| © o |

e Lautstarke fur Mikrofon und Lautsprecher anpassen
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& vaw

Was unternehme ich am Ende eines Telefongesprachs?

Dispositions

uonewuoyu] [

4 @8 Support

4 @ Hardware
Appointment
Configuration
Defect
Question

4 @ Software
Appointment
Configuration
Defect
Question

x
Gesprach beenden

e Notizen verfassen

¢ Ggf. einen Klassifizierungscode auswahlen

v

e Als ,Fertig” kennzeichnen

Ggf. den Status andern

Workspace Web Edition Help 48



Interaktionen mit Kunden Anrufe

Was geschieht, wenn ich einen Teilnehmer auf ,Halten" setze?

avilMai (@ 0019 F RS

Avril Mai @ 00:11
Avril Mai @ 00:30
Avril Mai @ 0103

Sie kénnen sehen, wie lange ein Anrufer bereits in der Warteschlange ist, sofern diese Funktion
aktiviert ist.

[ L]
Nach dem Klicken auf Halten () zahlen ein Timer und eine Fortschrittsleiste die Sekunden, die
der Anruf gehalten wird.

Die Fortschrittsleiste wechselt mit der Zeit von Grin zu Gelb. Wenn die Fortschrittsleiste rot wird,

>
wurde der Anruf moéglicherweise zu lange gehalten, und Sie sollten auf Fortsetzen () klicken, um
den Kontakt dartber zu informieren, dass Sie noch immer am Anruf arbeiten.

Wie wahle ich manuell eine Anrufer-ID aus?

wE ;) |'.I I — L W
Viy VVorkspace

Please select your Caller [dentification

Sales ¥

Continue Cancel

Wenn Sie einen Anruf durchfihren, missen Sie méglicherweise eine Anrufer-ID auswahlen, die auf
dem Telefon des Kontakts angezeigt wird. Diese Funktion kann auch fur Anrufe aktiviert sein, die Sie
weiterleiten oder fUr die Sie eine Telefonkonferenz initiieren.
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Die von lhnen ausgewahlte Anrufer-ID wird fUr die von Ihnen angerufene Person angezeigt.
StandardmaRig wird die Anrufer-ID ausgewahlt, die Sie zuletzt ausgewahlt haben. Um lhre Identitat
zu verbergen, kdnnen Sie ggf. Anonym auswahlen. Fragen Sie bei Inrem Supervisor nach, wann diese
Funktion zu verwenden ist.

Wie zeichne ich einen Anruf auf?

Die Gesprachsaufzeichnungsfunktion (nur fur VolP-/SIP-aktivierte Agenten
verfugbar) ermaoglicht Thnen die Aufzeichnung der aktuellen Sprachinteraktion
mit einem Kontakt oder einem internen Ziel. Workspace unterstutzt zwei
unterschiedliche Arten von Gesprachsaufzeichnungen, namlich die
Notfallaufzeichnung und die Aufzeichnung Uberwachter Gesprache. Der
Systemadministrator legt in der Konfiguration fest, welcher
Gesprachsaufzeichnungstyp in lhrer Umgebung unterstutzt wird.

Wichtig
Ihr Kontaktcenter zeichnet moglicherweise jeden Anruf auf. Sie haben maoglicherweise

keine Moglichkeit, die Aufzeichnung Uberwachter Anrufe zu steuern. Sie werden
benachrichtigt, wenn aufgezeichnet wird.

Ist die Notfallaufzeichnung flr Ihr Konto konfiguriert, 1asst sich die Aufzeichnung Uber eine einzelne
Schaltflache starten und beenden.

Ist die Aufzeichnung Uberwachter Anrufe fur Ihr Konto konfiguriert, kbnnen Sie die Aufzeichnung
starten, anhalten, fortsetzen und beenden.

Mit der Gesprachsaufzeichnungsfunktion kdnnen Sie folgende Funktionen ausfihren:

o
¢ Gesprach aufzeichnen - Wahlen Sie die Option ,Gesprach aufzeichnen” () aus, um ein Gesprach
aufzuzeichnen.

o
¢ Gesprachsaufzeichnung stoppen - Wahlen Sie die Option ,Gesprachsaufzeichnung stoppen“ ()
aus, um die aktuelle Aufzeichnung eines Gesprachs zu stoppen.

1]
¢ Gesprachsaufzeichnung anhalten - Wahlen Sie die Option ,Gesprachsaufzeichnung anhalten” ()
aus, um die aktuelle Aufzeichnung eines Gesprachs anzuhalten.

* Gesprachsaufzeichnung fortsetzen - Wahlen Sie die Option ,Gesprachsaufzeichnung fortsetzen” (
o
“ ) aus, um die aktuelle Aufzeichnung eines Gesprachs fortzusetzen.

Wenn Sie einen Anruf aufzeichnen, wird das Anrufsymbol im Bereich der verbundenen Teilnehmer rot
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angezeigt.

Bei angehaltener Aufzeichnung andert sich die Farbe des Anrufsymbols von Rot in Grau.

Wenn eine Gesprachsaufzeichnung aktiv ist, wird ein Gesprachsaufzeichnungs-
Symbol (.) in der Titelleiste der Hauptansicht angezeigt.

Wie leite ich meine Anrufe weiter?

Wenn Sie Anrufe an eine andere Durchwahl oder eine andere Nummer
weiterleiten mochten, klicken Sie im ausgewahlten Medienkanal in der Spalte
Weiterleiten” auf ,Weiterleitung nicht aktiv* und auf Weiterleiten.

Durch diese Aktion wird das Dialogfeld ,Weiterleiten” gedffnet. Geben Sie die Nummer ein, an die Ihre
Anrufe weitergeleitet werden sollen, und klicken Sie auf Anwenden. Klicken Sie auf Abbrechen,
wenn Sie zur Registerkarte ,,Meine Kanale” zurlickkehren mdchten, ohne lhre Anrufe weiterzuleiten.

Falls Sie eine Weiterleitung aktiviert haben und diese deaktivieren mdchten, wahlen Sie flur den
Sprachkanal in der Spalte ,Weiterleiten” die Option Weitergeleitet an <Nummer> und dann die
Option Weiterleitung an <Nummer abbrechen> aus.

Wahlen Sie im Dialogfeld ,Weiterleitung abbrechen” die Option Ja aus, um die Weiterleitung
abzubrechen. Dadurch wird die aktive Weiterleitung entfernt und der Weiterleitungsstatus auf Keine
aktive Weiterleitung gesetzt. Um die Weiterleitung aktiviert zu lassen, wahlen Sie die Option Nein
aus.

Wichtig

Wenn eine Weiterleitung aktiviert ist, wird kein Anruf von der Anwendung empfangen.
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Wie verwende ich mein webbasiertes Telefon in Workspace?

S Genesys

Workspace
Web Edition 8.5.200.96

= _
—_— = Genesys
Workspace

WSer communication Web Edition 8.5.200.96

‘Welcome Carole Spencer
Log In

|« Use browser communication

e login account

L& 2015 Genesys Telecommunications
Suite applications are covered by US. Change login account

Log In

£ 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.%. and Foreign Patents.

Link
to video

In einigen Systemen werden webbasierte Telefone flur die Entgegennahme von Anrufen verwendet.
Wenn lhr System ein webbasiertes Telefon einsetzt, wahlen Sie beim Anmelden Verwenden Sie die
Browserkommunikation aus.

Stellen Sie sicher, dass Ihr Headset angeschlossen, in der Systemsteuerung unter Sound
ordnungsgemald eingerichtet und als Standardgerat fur Wiedergabe und Aufzeichnung festgelegt ist.
Bitten Sie bei Bedarf Ihren Supervisor bei der Einrichtung des Headsets um Hilfe.

Jedes Mal, wenn Sie sich bei einem System mit webbasiertem Telefon anmelden, missen Sie ggf. die
Verwendung des Mikrofons durch das System zulassen.

Webbasierte Telefonanrufe werden auf die gleiche Weise wie regulare Anrufe behandelt, Sie kénnen
jedoch einige zusatzliche Funktionen verwenden:
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- -
e Das Mikrofon und die Lautsprecher (Kopfhdrer) werden mit . stumm geschaltet (bzw. die
Stummeschaltung wird aufgehoben), ohne den Anruf auf ,Halten” zu setzen.

¢« Nachdem Sie einen Anruf beendet haben, kdnnen Sie durch Auswahlen der Sternchen unter den
Anrufsteuerelementen die Qualitat des Anrufs bewerten. Bewerten Sie schlechte Qualitat mit einem
Sternchen und ausgezeichnete Qualitat mit bis zu finf Sternchen.

Tipp Wenn die webbasierten Anrufe eine schlechte Tonqualitat aufweisen, kdnnen Sie
Verbindungsprobleme beheben.

lch habe eine Warnmeldung uber Netzwerkprobleme erhalten.
Was soll ich tun?

Wahrend eines webbasierten Anrufs wird unter den Anrufsteuerelementen
moglicherweise eine Meldung angezeigt, die Ihnen mitteilt, dass "ein
Netzwerkproblem erkannt wurde, das die Qualitat des Anrufs beeintrachtigen
kann", aber der Anruf klingt OK fur Sie. Was sollten Sie tun?

) A network problem was detected that might affect the quality of the call

Das Problem kann sich darauf auswirken, wie Sie Ihr Kontakt héren kann. lhre Stimme klingt
moglicherweise verzerrt oder abgehackt. Diese Meldung informiert Sie, dass |hr Kontakt Sie
méglicherweise nicht héren kann oder Probleme hat, Sie zu verstehen. Uberpriifen Sie das mit lhrem
Kontakt, um sicherzustellen, dass er oder sie Sie héren kann. Sie missen maoglicherweise zurlckrufen
oder den Anruf an einen anderen Agenten Ubertragen.

Wenn der Anruf beendet ist, wird eine Meldung angezeigt, die Sie auffordert, die Anrufqualitat auf
einer Skala von 1 Stern bis 5 Sterne zu bewerten, wobei 1 Stern sehr schlechte Sprachqualitat und

5 Sterne eine hervorragende Sprachqualitat bedeutet. Méglicherweise mussen Sie dies tun, bevor Sie
den Anruf als ,Fertig” markieren kénnen.

Wenn das Problem wahrend des Anrufs nicht verschwindet oder jedes Mal auftritt, wenn Sie einen
Anruf tatigen, kdnnen Sie nach dem Anruf das Tool Browserkommunikations-Diagnose
verwenden, um lhr Netzwerk zu testen.

Sie konnen auch das Feedback-Tool verwenden, um |lhren Administrator uber
etwaige Probleme zu informieren.
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Mein webbasiertes Telefon hat eine schlechte Tonqualitat. Was
kann ich unternehnmen?

@ CaroleSpencer ~ # -~ | @ ~

ﬂ Help...

Browser Communications Diagnostics

Browser Communications Diagnostics

Link to video

Verwenden Sie das Tool Browserkommunikations-Diagnose flr webbasierte Telefonanrufe, sofern
aktiviert, zum Beheben von Problemen mit der Anrufqualitat.

Stellen Sie sicher, dass das Headset angeschlossen und in der Systemsteuerung unter Sound
aktiviert ist. Offnen Sie anschlielend Uber das Menu Hilfe das Tool Browserkommunikations-
Diagnose.

Das Tool gibt ggf. einen Ton wieder, bittet Sie, in das Mikrofon zu sprechen und einen Testanruf
durchzufuhren. Sie liefern durch die Beantwortung von Fragen Feedback. Erkennt das System
wahrend des Testanrufs Netzwerkprobleme, wird mdglicherweise eine Nachricht im Tool
Browserkommunikations-Diagnose angezeigt.

Sie kbnnen das Feedback-Tool verwenden, um |hren Administrator Gber etwaige Probleme zu
informieren.
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E-Mall

Das Fenster ,E-Mail-Interaktion” bietet Ihnen die Mdglichkeit, alle erforderlichen Informationen zur
Bearbeitung von eingehenden und ausgehenden E-Mail-Interaktionen mit einem Kontakt anzuzeigen.

Wie bearbeite ich eine eingehende E-Mail?

Link to video

Typische Aktionen, die Sie fur eine E-Mail ausfihren kénnen:
]
hsleml aUswahlen, um die E-Mail mit einer eigenen Nachricht oder einer Standardantwort zu beantworten

—
Lt s
o Kxlmsd quswahlen, um allen zu antworten

I'
=d auswahlen, um die E-Mail an einen anderen Agenten weiterzuleiten

I'
J auswahlen, um die E-Mail an eine externe Ressource weiterzuleiten.

N auswahlen, um sie in lhrer Workbin zu speichern
¢ die zugeordneten Falldaten anzeigen
e Eine Notiz oder einen Klassifizierungscode hinzuftigen.

¢ Die E-Mail als ,Fertig” kennzeichnen.

Dieses Video zeigt lhnen, was geschieht, wenn auf lhrer Arbeitsstation eine E-Mail eintrifft.
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Wo kann ich Hilfe zu einer E-Mall erhalten?

= Genesys * Wo

tﬁ} Mark Avram u

A% ¢

Case Information

Origin: Outbound email

Choose an

~ Mark Avram & Outbound

From: Contact Center E a C tf'o Vt

To_.. MarkAv@mail.dom AddCc =

Subject:

fli
'|
i
[l
ll
I

Font - sze ~ B U 7 H-

e Suchen Sie in den zugehorigen Falldaten nach Informationen, die moglicherweise hilfreich sind.

e Rufen Sie den Kontakt an, wenn diese Funktion an Ihrem Standort verfligbar ist und die Telefonnummer
in Ihrer Liste von Kontakten enthalten ist.

14
Wahlen Sie aus, um eine Ruckfrage bei einem Teammitglied zu beginnen.

e ]
Wahlen Sie ."E'J
weiterzuleiten.

aus, um die E-Mail fur zusatzliche Unterstlitzung oder Hilfe an eine externe Ressource

Wenn Sie die E-Mail an eine andere Person senden, kénnen Sie eigene Notizen oder Anweisungen fur
diese Person hinzufligen.
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Wie verfasse und sende ich eine E-Mail?

= Genesys * Workspace CaroleSpencer ~ @ ~ | @ ~

(§) Mark Avram e 01:534 i’.nT E ﬁ." @

EeE JTTTEHEE Information History
2
Origin: Outbound email g
=]
= 2
* Mark Aviam € Outbound =
O General
=
From: Contact Center |Z| = Title Mr El
To... MarkAv@maiI.dn"n AddCc ~ First Name* Mark x
Subject:
I%' Last Name* Avram x
i - | s {(B U i m-= == == | B
]
g Phone Number
0
m
m 2223615 X

Add Phone Number

=

E‘ E-mail Address

E MarkAv@mail.dom x
=

=]

=

Add E-mail Address

From: Web Contact Center
Contact Center
Web Contact Center

In Workspace gibt es drei Hauptmethoden zum Verfassen und Senden von E-Mails:

e Auf eine aktive Interaktion antworten.

¢ Einen Kontakt suchen (mithilfe des internen Teams oder des Kontaktverzeichnisses) und in den
Kontaktdetails die Option fur E-Mail auswahlen.

¢ Klicken Sie wahrend eines Anrufs auf das MenuU ,Teilnehmeraktion”“ und wahlen Sie Neue E-Mail an...
aus.

Wahrend das Fenster fir ausgehende E-Mails gedffnet ist, kdnnen Sie eine Nachricht verfassen, ggf.
erforderliche Notizen, Klassifizierungen, Anhange und Empfanger hinzufligen und dann die E-Mail
senden.
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Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Von eine andere E-Mail-Absenderadresse aus. Die Standard-
Absenderadresse wird vom Administrator festgelegt.

Wenn Sie die E-Mail noch nicht senden mochten, konnen Sie sie als ENTWURF in Ihrer Workbin
speichern oder die E-Mail I6schen.

Weiterleiten einer E-Mail als Anhang an eine externe Ressource

Link to video

Dieser Vorgang dient dazu, eine Kopie einer E-Mail-Interaktion als Anhang an eine externe Ressource
zu senden (eine Person in Threm Unternehmensverzeichnis, die sich auBerhalb der Kontrolle der
Genesys-Umgebung befindet — z. B. in Threm Backoffice). Eine weitergeleitete eingehende E-Mail
wird als Anhang in eine neue E-Mail-Interaktion von Ihnen kopiert. Sie sind weiterhin fur die
Beantwortung der urspringlichen eingehenden E-Mail-Interaktion verantwortlich. Es hangt von lhren
Unternehmensrichtlinien und -prozessen ab, ob Sie auf eine Antwort auf die Weiterleitung warten
mussen.

Klicken Sie in der Symbolleiste des aktiven Fensters der eingehenden E-Mail auf

Weiterleiten (E), um die E-Mail weiterzuleiten. Diese Funktion ist nur fur
aktuelle E-Mail-Interaktionen verfugbar.

Um ein Ziel zum An-Adressfeld hinzuzufligen, haben Sie zwei Moglichkeiten:

¢ Geben Sie in das Adressfeld eine E-Mail-Adresse ein. Klicken Sie auf E-Mail-Adresse hinzufiigen, um
die E-Mail-Adresse des Ziels in das Adressfeld einzugeben. Wenn die Konfiguration der Umgebung das
Hinzufligen mehrerer Adressen zulasst, kdnnen Sie in das Adressfeld klicken und weitere E-Mail-
Adressen eingeben.

e Klicken Sie auf die Schaltflache An... neben dem An-Adressfeld, um die Ansicht Kontaktsuche
anzuzeigen. Uber diese Ansicht kénnen Sie das Kontaktverzeichnis nach Zielen durchsuchen. Uber die
Ansicht ,Kontaktsuche” kénnen auch Ziele in Cc hinzugefugt werden (falls Cc in IThrer Umgebung
verflugbar ist).

Wenn Sie das Adressfeld Cc anzeigen mochten, klicken Sie auf Cc hinzufiigen. Das Adressfeld Cc
wird unter dem Adressfeld An angezeigt. Sie kénnen dem Feld Cc Ziel-E-Mail-Adressen genau so
hinzufiigen, wie sie Adressen zum Feld An hinzuflgen. Klicken Sie auf das X, um das Cc-Adressfeld zu
entfernen.

Um der weitergeleiteten E-Mail-Interaktion fur das Ziel einen Kommentar, Informationen oder

Anweisungen hinzuzufugen, geben Sie Uber der urspringlichen E-Mail, die Sie weiterleiten, im
Bereich Weiterleitungsanweisungen eingeben Ihre Nachricht ein.

Um die weitergeleitete eingehende E-Mail an die Ziele zu senden, klicken Sie auf ( )
Weiterleitung abschlieBen.

Wenn Sie eine E-Mail weiterleiten, wird sie in der Arbeitsablage ,In Arbeit”
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gespeichert, bis die Weiterleitung abgeschlossen ist. Anschlielend wird sie aus
der Arbeitsablage entfernt.

Welterleiten einer E-Mail inline an eine externe Ressource

Link to video

Dieser Vorgang dient dazu, eine kommentierte Kopie einer E-Mail-Interaktion an eine externe
Ressource zu senden (eine Person in lhrem Unternehmensverzeichnis, die sich auRerhalb der
Kontrolle der Genesys-Umgebung befindet — z. B. in Ihrem Backoffice). Dies wird als Inline-
Weiterleitung bezeichnet. Eine weitergeleitete eingehende E-Mail wird in eine neue E-Mail-Interaktion
kopiert. Die neue E-Mail enthalt eine Notiz mit dem Datum und dem Kontaktnamen oder der Kopfzeile
der E-Mail, die Sie weiterleiten, und darunter den Inhalt der urspringlichen E-Mail. Sie sind weiterhin
fur die Beantwortung der urspringlichen eingehenden E-Mail-Interaktion verantwortlich. Es hangt von
Ihren Unternehmensrichtlinien und -prozessen ab, ob Sie auf eine Antwort auf die Weiterleitung
warten mussen.

Klicken Sie in der Symbolleiste des aktiven Fensters der eingehenden E-Mail auf

Weiterleiten (E), um die E-Mail weiterzuleiten. Diese Funktion ist in der Regel
nur fur aktuelle E-Mail-Interaktionen verfugbar. Eventuell ermoglichen Ihnen
jedoch einige Contact Center das Weiterleiten von bereits geschlossenen E-Mail-
Interaktionen aus dem Interaktionsverlauf.

Um ein Ziel zum An-Adressfeld hinzuzufiigen, haben Sie zwei Mdéglichkeiten:

e Geben Sie in das Adressfeld eine E-Mail-Adresse ein. Klicken Sie auf E-Mail-Adresse hinzufiigen, um
die E-Mail-Adresse des Ziels in das Adressfeld einzugeben. Wenn die Konfiguration der Umgebung das
Hinzufligen mehrerer Adressen zulasst, kdnnen Sie in das Adressfeld klicken und weitere E-Mail-
Adressen eingeben.

* Klicken Sie auf die Schaltflache An... neben dem An-Adressfeld, um die Ansicht Kontaktsuche
anzuzeigen. Uber diese Ansicht kdnnen Sie das Kontaktverzeichnis nach Zielen durchsuchen. Uber die
Ansicht ,Kontaktsuche” kénnen auch Ziele in Cc hinzugefligt werden (falls Cc in Ihrer Umgebung
verfligbar ist).

Wenn Sie das Adressfeld Cc anzeigen moéchten, klicken Sie auf Cc hinzufliigen. Das Adressfeld Cc
wird unter dem Adressfeld An angezeigt. Sie kdnnen dem Feld Cc Ziel-E-Mail-Adressen genau so
hinzufigen, wie sie Adressen zum Feld An hinzuftgen. Klicken Sie auf das X, um das Cc-Adressfeld zu
entfernen.

Um der weitergeleiteten E-Mail-Interaktion fur das Ziel einen Kommentar, Informationen oder

Anweisungen hinzuzufligen, geben Sie Uber der urspringlichen E-Mail, die Sie weiterleiten, Ihre
Nachricht ein.

Um die weitergeleitete eingehende E-Mail an die Ziele zu senden, klicken Sie auf ( )
Weiterleitung abschlieRen.

Wenn Sie eine E-Mail weiterleiten, wird sie in der Arbeitsablage ,In Arbeit” gespeichert, bis die
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Weiterleitung abgeschlossen ist. AnschlieBend wird sie aus der Arbeitsablage entfernt.

Weiterleiten aus dem Verlauf

Sie kdonnen Interaktionen inline aus dem Interaktionsverlauf weiterleiten. Wahlen Sie in einem der
folgenden Fenster eine Interaktion aus und klicken Sie auf =%

¢ Interaktionshistorie
¢ Kontaktverlauf

¢ Mein Verlauf

Weiterleiten von Interaktionen inline oder als Anhang

Link to video

Einige Contact Center ermdglichen es Ihnen auszuwahlen, ob Sie eine eingehende E-Mail-Mai inline
oder als Anhang weiterleiten mdchten. Wenn diese Funktion fur Sie aktiviert ist, verfigt die
Schaltflache ,Weiterleiten” Gber ein Dropdown-Mendu, in dem Sie auswahlen kénnen, wie eine E-Mail
weitergeleitet werden soll.

Klicken Sie auf Weiterleiten, um das Menu zu offnen.

Forward as an Attachmé

Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

¢ Weiterleiten

e Als Anhang weiterleiten

FUhren Sie entsprechend der gewunschten Methode zum Weiterleiten der E-Mails
die Schritte in den obigen Abschnitten aus.
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Wie funktioniert Qualitatssicherung fur E-Mails?

Customer Agent
< _ 82
= 1

il

Reviewers

Workspace erlaubt es Ihnen und Ihrem Teamleiter oder Supervisor, bei der Durchfihrung der
Qualitatssicherung (QS) fur ausgehende E-Mails zusammenzuarbeiten. Wenn |hr Kontaktcenter fur E-

Mail-QS eingerichtet ist, werden alle von lhnen gesendeten E-Mails zunachst zur Genehmigung an
einen Uberprifenden Kollegen gesendet.

Das folgende Beispiel veranschaulicht einen typischen QS-Uberprifungszyklus fur E-Mails:

e Ein Kunde sendet eine E-Mail an einen Agenten.
Der Agent sendet eine Antwort, die an eine Uberprufende Person geleitet wird.

Die Uberprifende Person genehmigt die E-Mail (sendet sie an den Kunden) oder lehnt sie ab (halt sie
zuriick, damit Anderungen vorgenommen werden). Die iiberprifende Person kann die Aktualisierungen
selbst vornehmen oder die E-Mail mit Notizen oder Anweisungen an den Agenten zurlcksenden. Zudem
kann in den Fallinformationen fir die Interaktion der Status Abgelehnt angezeigt werden.

Nachdem die Anderungen vorgenommen wurden, wird die Uberpriifung wiederholt.

(Erkundigen Sie sich bei Ihrem Administrator nach dem QS-Uberpriifungsprozess in lhrem
Kontaktcenter, da dieser moglicherweise von dem hier beschriebenen Prozess abweicht).
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Chat

Der Chat-Kanal ermdglicht Innen das Bearbeiten von Kunden-Chats. Verwenden Sie Instant
Messaging, um auBBerhalb einer Ruckfrage mit Teammitgliedern zu chatten.

Auf dieser Seite werden die typischen Optionen zum Bearbeiten einer Chat-Interaktion beschrieben.
Wahrend einer Chat-Sitzung werden zwischen lhnen und lhrem Kontakt Nachrichten in Echtzeit
gesendet. Wahrend Ihr Kontakt eine Nachricht eingibt, wird far Sie ein Hinweis angezeigt, dass der
Kontakt gerade eine Antwort verfasst. Sie sehen den Inhalt jedoch erst, wenn er gesendet wurde. Die
Interaktionsansicht bietet einen Uberblick Giber die Unterhaltung und erméglicht es lhnen, die
gesendeten Chat-Nachrichten zu Uberprufen.

Wie arbeite ich mit einer Chat-Interaktion?

Link to video

Wenn Sie eine Chat-Anfrage annehmen, wird am oberen Rand des Bildschirms der Name des
Kontakts angezeigt, und der Timer flr die Antworterinnerungsanzeige wird gestartet. Die Farbe der
Anzeige ist zunachst Grin und andert sich dann in Gelb, wenn Sie innerhalb der angegebenen
Zeitspanne nicht geantwortet haben. Wenn Sie dann immer noch nicht antworten, andert sich die
Anzeige in Rot und beginnt zu blinken.

Aktionen, die Sie wahrend der Bearbeitung eines Chats ausfihren kénnen:

¢ Den Chat an eine andere Person in lhrem Unternehmen weiterleiten ().

¢ eine Chatkonferenz starten E 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 konnen auch Uber das MenlU Teilnehmeraktion einen Anruf starten
oder eine E-Mail senden, indem Sie auf eine E-Mail-Adresse bzw. Telefonnummer klicken.) Wenn |hr
Konto entsprechend eingerichtet ist, kdnnen Sie auch auf eine Telefonnummer oder E-Mail-Adresse
klicken, die Ihr Kontakt Ihnen als Chatnachricht sendet, um den Kontakt anzurufen oder ihm eine E-Mail
zu senden.

* Einen Klassifizierungscode oder eine Notiz hinzuftigen.

¢ den Chat beenden ( ) und als ,Fertig” kennzeichnen ( v )

Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber die Interaktion in der Interaktionsleiste fahren, werden die
verstrichene Zeit der Interaktion und die letzten Zeilen des Chat-Transkripts angezeigt. Informationen
zum Verbindungsstatus werden neben dem MenU Teilnehmeraktion angezeigt.
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Hinweis: Wenn eine Antwort aussteht und das Fenster ,Chat-Interaktion” nicht das aktive Fenster ist,
beginnt die Antworterinnerungsanzeige in der Windows-Taskleiste zu blinken, unabhangig von ihre
Farbe (grin, gelb oder rot).

Dieses Video zeigt lhnen, was geschieht, wenn auf lhrer Arbeitsstation eine Chat-Anfrage eintrifft.

Pushen von Weblinks (URLs) an Ihre Kontakte

Link to video

FUr einige Agenten ist mdéglicherweise das Pushen von Websitelinks (URLs) an Kontakte eingerichtet.
Wenn dies der Fall ist, wird unter der Schaltflache Senden ein Abwartspfeil angezeigt.

o E-

b

Show URL editar h

Klicken Sie auf die Schaltflache, um unter dem Bereich flr die Bearbeitung von Chat-Text den URL-
Editor zu 6ffnen. Geben Sie die Websiteadresse (URL) ein, die Sie an den Kontakt senden mdchten,
oder fligen Sie sie ein, und klicken Sie auf Senden.

a |k

D o 1 i Hul e [

Wenn Sie die URL vor dem Senden (iberpriifen méchten, klicken Sie auf das Linksymbol (‘& ¥), um
die URL in Threm Browser zu 6ffnen. So kdnnen Sie sicherstellen, dass Sie lhrem Kontakt die richtige
Website Ubermitteln.

Wenn Sie zuvor URLs gesendet haben, wird im URL-Editor neben dem Linksymbol ein Abwartspfeil
angezeigt. Klicken Sie auf den Pfeil, um ein Menu zu 6ffnen, das eine Liste von URLs enthalt, die Sie
an lhre Kontakte gesendet haben. Wahlen Sie eine der URLs aus, um sie an lhren Kontakt zu pushen.
Mit den Pfeiltasten kénnen Sie in der Liste der URLs navigieren: Mit der NACH-UNTEN-TASTE und der
NACH-OBEN-TASTE wird die nachste URL hervorgehoben, und mit der NACH-LINKS-TASTE oder der
NACH-RECHTS-TASTE wird sie ausgewahlt und in das Push-URL-Feld eingeflgt.

Ihr Kontakt empfangt im Chat-Fenster eine Nachricht mit der Anweisung, auf den von Ihnen
gesendeten Link zu klicken.
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Facebook

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

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. AuRerdem 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.
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Wie arbeite ich mit einer Facebook-Interaktion?

-
K
Case Information C
Origin: Inbound facebook o
-

~ MancyDye @ Offline

w Mancy Dye - @ 3

w Nancy Dye i 124 I- -
May 07 at 9:51 PM + Total Comments : 4

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

Timeline Photos

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

@ Nancy Dye - Workspace

(Case Information

© - Comments: 4of 4 « Collapse All Orig: Sotnd facebook

These flowers really ...

2 F-C

' \-} § Amanda Terra
Jile May 07 at 10:28 PM + Total Replies: 0
I love lupines.

/Mde\/\)

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

Accept Reject

Wenn Sie die Interaktion annehmen, wird die Ansicht fur 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:
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¢ 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“.
¢ Eine Standardantwort verwenden.
e Einen Klassifizierungscode oder eine Notiz hinzuflgen.

¢ Die Interaktion beenden und als ,Fertig” kennzeichnen.

Aktionen, die Sie ausfuhren konnen, wahrend Sie Kommentare
anzeigen

£ Genesys + Workspace =
= Genesys * Workspace

bl isonomien @ 002z B B, IR

Case Information

Case Information

Origin:  Inbound facebook

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison ('Brien © Invited
~ facebook pary: Alison O'Brien @ Invited

ﬁ Labuprofen @
APF PAGE ﬂ Labuprofen @
APP PAGE

N Alison O'Brien
oy July 31 at 8:10 AM + Total Comments : 0

SFE Alison O'Brien F-0 -
Hello, | am wondering if you can help me TR EEREID A © T (CATELE
[i ] Hello, | am waondering if you can help me
(i} Comment Delete Like
x
E Labuprofen
Type your comments/reply here| \//N'm
send [

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
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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 kdnnen.

[+] Mehr Screenshots anzeigen.

£ Genesys * Workspace

Y sisonomien @ 22 B B, I

Case Information

Origin:  Inbound facebook

gLNOD [ @

~ facebook party: Alison O'Brien O Invited
Show Info

ﬂ Labuprofen [ ]
APP PAGE

Alison O'Brien F-o - _0“
i July 31 at 8:10 AM « Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me

o' Comments : 2 of 2 » Collapse All 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 { co W'l memts
Comment Order- ranked
Likes: 1

E Labuprofen fe -0 -

July 31 at 9:51 AM + Total Replies : 2

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

@+ Hide + Comments: 2072 + Expand All Comment Delete Like

Commented By Agent] Agent] at 2:51 PM
@alisonavobrien

12:52AM » Total Replies:0 « @ * Show £ 0 -
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Interaktionen mit Kunden Facebook

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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Interaktionen mit Kunden Facebook

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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Interaktionen mit Kunden

Facebook

Auf private Nachricht antworten

“anmelden

My Channels Dashboard

Media Status
Q chat Mot Ready
© email Mot Ready
) facebook Mot Ready
) facebook private message ) Ready
W twitter Mot R

@

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

Origin: Inbound facebooksession

-

Brian Tested ) Connected

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

[January 25, 12:56:38 PM]Brian Yee: What are you interested in specifically?

Dispositions

Note

[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.

o Information Histo|
()
[=)
=z
P~

General
9

Title

First Name™

Last Name™

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

\jaz‘er zext

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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Interaktionen mit Kunden

Facebook

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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Interaktionen mit Kunden Twitter

Twitter

Mit Twitter, einem beliebten sozialen Netzwerk und Mikroblogging-Dienst, kdnnen Sie kurze
Textnachrichten senden und lesen, die ,,Tweets” genannt werden. Diese Nachrichten werden im
Twitter-Feed eines Benutzers gepostet, an seine Follower gesendet und kdnnen durch eine Suche auf
Twitter gefunden werden.

Twitter bietet zudem Werbeprodukte an, mit denen Marken und Unternehmen ihre Inhalte in Twitter
veroffentlichen kdnnen. Unternehmen kénnen Twitter dazu verwenden, dessen Benutzer zu erreichen,
wahrend sie im Netzwerk nach Dingen suchen, die sie interessieren.

Hinweis: Sie kdnnen lhren Kommentaren keine Dateien oder Bilder hinzufligen.
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Interaktionen mit Kunden Twitter

Wie arbeite ich mit einer Twitter-Interaktion?

£ Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound twitter
Subject: Win a powerful BEAM Electrolux Allian...
Subscription Date:  7/30/2015 11:26:30 AM

~ twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. W Connected

njhuskersam Chrissy Cinfel 4 162¢)6E61 M - F - O ~

December 8 at 6:36 PM « Reply from jhuskersam
Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30 Cleaning Set ($1780 value) #Giveaway http://t.co/QrRnmpx67Tm

(i ) Reply Retweet Quote Tweet Favorite

Dispositions Note

¥ Chrissy Cinfel

Case Information

O V-"g "na [ 'rwe et Origin: Inbound twitter

Subject: Win a powerful BEAM Electrolux A
Subscription Date Toast:  7/30/2015 11:26:30 AM

Win a powerful BEAM Electrolux Allian...

Accept Reject

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

Wenn Sie die Interaktion annehmen, wird die Ansicht fur eingehende Twitter-Interaktionen angezeigt
und der ursprunglich weitergeleitete Tweet erscheint am linken Rand unter der Twitter-
Interaktionsleiste.

Wahlen Sie Antworten aus oder klicken Sie nach Antworten auf den Pfeil nach unten.

Ihre Nachricht wird dem Kontakt auf Twitter angezeigt. Ihre Nachricht wird aulerdem dem
Transkriptbereich der Ansicht fUr Twitter-Interaktionen hinzugeflgt.

Um die Profilinformationen des Twitter-Kontakts anzuzeigen, wahlen Sie das Symbol Info anzeigen
aus oder klicken Sie auf den Benutzernamen, um die Twitter-Seite mit den Profilinformationen des
Benutzers zu offnen.
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Interaktionen mit Kunden Twitter

Aktionen, die Sie wahrend der Bearbeitung einer Twitter-Interaktion ausfuhren 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 lGber 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“.
¢ Eine Standardantwort verwenden.
e Einen Klassifizierungscode oder eine Notiz hinzufligen.

¢ Die Interaktion beenden und als ,Fertig” kennzeichnen.

Fine Nachricht an Ihren Twitter-Kontakt senden

£ Genesys * Workspace

() Chrissy Cinfel

Case Information

Origin:  Inbound twitter a mess age

Subject: Win a powerful BEAM Electrolux Allian..

~ twiter party: jhuskersam(Chrissy C.. W Connected
u jhuskersam Chrissy Cinfel # 1626861 K - F - O -
December 8 81 6:26 PM # Reply from jhuskersam

Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set ($1780 vam'ﬁ[t_;_ﬂt_cm rRnmpx67m

o Direct Message Reply Retweet Quote Tweet Favorite
x - ) -
. . . w twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. ¥ Connected
socimeditest social media testing
jhuskersam Chrissy Cinfel B 1626861 K- F- O -
Type your message here| n December 8 a1 6:36 M « Reply from jnuskersam

Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set ($1780 value) #Giveaway hitp.//t co/QrRnmpx67m
] Direct Message Feply Retweet Quote Tweet Favorite

X

/bqg\ n socimeditest social media testing

/

Characters remaining: 128

Reply to party
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Interaktionen mit Kunden Twitter

Um eine private Nachricht an einen Twitter-Kontakt zu senden, wahlen Sie Direktnachricht aus und
geben Sie lhre Nachricht in das Nachrichtenfeld ein.

Wichtig

Sie kdnnen Direktnachrichten nur an Kontakte senden, die lhnen folgen.

Sie kdnnen auch eine Antwort auf die Originalinteraktion senden, die fur jeden sichtbar ist.
Erwahnungen werden automatisch in Antworten eingefligt. Das @-Zeichen wird dazu verwendet,
Benutzernamen in Tweets zu kennzeichnen. Hier ein Beispiel: Hallo @JoeBelow! Geht dem
Benutzernamen ein @-Zeichen voraus, wird dadurch dessen Twitter-Profil verlinkt.

Die Anzahl der Tweets und Follower Ihres Twitter-Kontakts
anzeigen

"~

£ Genesys * Workspace

@ Statuses count

Case Information + A

Origin:  Inbound twitter

Subject: @mommykatandkids #Giveaway #Win the @...

~ twitter party: WayneLecoy(WayneL.. WF Connected =

WaynelLecoy Wayne Lecoy RGeS K- F- O -
December 8 at 6:24 PM # Reply from WayneLecoy
@mommykatandkids £Giveaway #Win the @Arbonne_Canada Sky for Men Gift Set-$66 Value-CAN-Dec. 21 http i o/dxPAgomCDU

o Reply Metweet Quote Tweet Favorite

Number of followers

Die Zahl nach dem Symbol Statusanzahl gibt die Anzahl der Tweets des Benutzers an. Aullerdem
wird die Anzahl der Follower des Benutzers angezeigt.
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Interaktionen mit Kunden Twitter

Bearbeitbarkeit und Gefuhl anzeigen

®472Q27165 B - F - O n rm n
http://t.co/dxPAgom( ® NE'}HTWE&_/ Se t‘ 6 t

= Neutral
© Positive

Reply Retweet Quot

Actionability

pa2Qes K- F- O -

21 http://t.co/d ¥ Actionable
y Mot Actionable

: Reply Retw

rfite

Ran2Qes B F- O -

21 hitp//tco/ S Follow F 0 [ [O W

£

e Reply Rety avorite

Geht eine Twitter-Interaktion ein, werden die Symbole Bearbeitbarkeit und Gefuihl angezeigt, die
einen der folgenden Werte annehmen kdnnen:

* Bearbeitbarkeit: kann bearbeitbar, nicht bearbeitbar oder nicht angegeben sein

« Gefihl: kann positiv, negativ, neutral oder nicht angegeben sein

Sie kdnnen dem Autor der Twitter-Nachricht folgen oder aufhdéren, ihm zu folgen. Wahlen Sie die
Schaltflache Gefolgt, um diesem Konto nicht weiter zu folgen.
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Interaktionen mit Kunden Twitter

Auf Twitter posten

£ Genesys * Workspace

r )
{E} Anonymous ’ 00:26 -x D_, rﬁ

Case Information + @®

Origin:  Inbound twitter

Anonymous
5100F5100L + & ~ | @ ~

Timeline:| TW SMS %

u,ﬂxpaForSMS

gptd Fostatweet
| @ Facebook

Exit...

Select Post a tweet

Characters remaining: 140

Dispositions Note

Select Timeline

Sie kbénnen auf der Seite des Twitter-Kontakts einen Tweet posten. Wahlen Sie aus dem Dropdown-
MenUl neben dem Symbol fir den Agenten die Option Tweet posten aus. Wahlen Sie die Timeline
aus, auf der Sie den Tweet verdffentlichen mdéchten. Geben Sie Ihre Nachricht ein und senden Sie sie
an lhren Kontakt.
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Interaktionen mit Kunden Arbeitsobjekte

Arbeltsobjekte

Arbeitsobjekte sind Dokumente, die Ihnen zur Bearbeitung bereitgestellt werden kénnen. Sie
enthalten zahlreiche Medientypen, z. B. Faxnachrichten oder PDF-Dateien, die Sie mdglicherweise
anzeigen mussen, wahrend Sie andere Interaktionstypen bearbeiten, z. B. E-Mail.

Im Fenster ,Workitem-Interaktion” kénnen Sie alle fur die Bearbeitung eines Workitem erforderlichen
Informationen anzeigen.

Wie bearbeite ich ein Workitem?

Link to video

Typische Aktionen, die Sie fur ein Workitem ausflihren kénnen:

. auswahlen, um das Workitem an einen anderen Agenten weiterzuleiten.

n
. E] auswahlen, um sie in lhrer Workbin zu speichern
¢ die zugeordneten Falldaten anzeigen
¢ Eine Notiz oder einen Klassifizierungscode hinzufltigen.

¢ Die E-Mail als ,Fertig” kennzeichnen.

In diesem Video wird anschaulich dargestellt, was geschieht, wenn ein Workitem auf Ihrer
Arbeitsstation eingeht.
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Interaktionen mit Kunden Arbeitsobjekte

Wo kann ich Hilfe zu einem Workitem erhalten?

S Genesys * Workspace

(] aviival @ 3527 (- o 4 &L~
___t ne et ber
2 x All Types

Case Information

Origin:  Inbound workitem

Subject: Wed Nov 16 16:19:15 CET 2016 g
b
(3] Gener,
~ Avril Mai @ Connected =
Ti
Media Type: waorkitem
Interaction Type: Inbound
=LE[) L%

¢ Suchen Sie in den zugehdrigen Falldaten nach Informationen, die méglicherweise hilfreich sind.

e Rufen Sie den Kontakt an, wenn diese Funktion an Ihrem Standort verfigbar ist und die Telefonnummer
in Ihrer Liste von Kontakten enthalten ist.

W9
e Wahlen Sie aus, um eine Ruckfrage bei einem Teammitglied zu beginnen.

Wenn Sie die das Workitem an eine andere Person weiterleiten, kdnnen Sie eigene Notizen oder
Anweisungen fur diese Person hinzuflugen.

Weiterleiten eines Arbeitsobjekts

Um ein Arbeitsobjekt weiterzuleiten, das Sie angenommen haben, klicken Sie auf

die Schaltflache Arbeitsobjekt-Weiterleitung (). Wahlen Sie ein
Weiterleitungsziel. Das Ziel muss konfiguriert werden, um Interaktionen des
Arbeitsobjekttyps zu empfangen. Wahlen Sie <Arbeitsobjekttyp>
Weiterleitung aus.

Wenn das Ziel die Interaktion annimmt, wird das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop geschlossen.

Wenn das Ziel die Interaktion ablehnt, o6ffnet sich erneut das Interaktionsfenster
auf Ilhrem Desktop und zeigt eine Fehlermeldung an, die Sie informiert, dass das
Ziel die Interaktion abgelehnt hat.
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Mischen Sie verschiedene Kanale In einem
einzigen Gesprach zusammen

Die gute Kundenerfahrung mit Workspace rihrt vom nahtlosen Mischen von Kanalen in einem
einzigen Gesprach her.

Sie kdnnen mit einem Kontakt online einen Chat durchfihren, wahrend Sie gleichzeitig das Telefon
benutzen und eine E-Mail-Nachricht erstellen, um Informationen schriftlich zu senden!

Sie kdnnen eine Telefonkonferenz mit einem Kontakt und einer anderen Person in lhrem Unternehmen
abhalten und der Person in Ihrem Unternehmen gleichzeitig Sofortnachrichten senden.

Wenn Sie mit jemandem in Ihrem Unternehmen in Beratung sind, zeigt Ihnen der Team
Communicator eine Liste lhrer aktiven Rickfragen an, aus der Sie schnell auswahlen kénnen, an wen
die Interaktion Ubertragen werden soll, bei wem Sie rickfragen moéchten, oder flir wen eine andere
Kommunikationsart (Sprache oder Chat) hinzugefugt werden soll.

= Genesys - Workspace

Oiigisc Inbousd chal

" AT:A4 PR Revril Mk | 3o haveng trout
200 PA] o Dawie: O ‘What s B " - Kale Lewss
= Corditceally Hrady

W, Instant Ghat Transfer

J A b Favaites

Team Communicator zeigt aktive Rickfragen an

Dieser Artikel zeigt Ihnen viele verschiedene Anwendungsfalle fur das Mischen von Kanalen
(Omnikanal), die Sie verwenden kdnnen, um die Kundenerfahrung (KE) zu verbessern!

[+] Anleitung zum Mischen von Medienkombinationen

Die Tabelle Einige der verfiigbaren Medienmischungen nach Interaktionstyp listet einige
Medienmischkombinationen auf, die aus jedem Medienkanal, einschlieBlich Rickfragen, verfugbar
sind. Die Tabelle Verfiigbare Riickfragetypen und Mischriickfragetypen nach Interaktionstyp
listet die Medienmischkombinationen auf, die fir jeden Rickfrage-Medientyp zur Verfligung stehen.

Einige der verfugbaren Medienmischungen nach Art der Interaktion
Interaktion Mischen von Medien und Riickfragen
Sprachrickfrage
IM-RUckfrage
Sprachrickfrage
IM-RUckfrage
IM (Internes Ziel) Sprache (Internes Ziel)

Sprache (Kontakt)

Sprache (Internes Ziel)
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Interaktion

E-Mail (inbound von Kontakt)

E-Mail (outbound von Kontakt)

Chat

Mischen von Medien und Riickfragen
Sprache
Sprachrickfrage
IM-Rlckfrage
Sprache
Sprachrickfrage
IM-RUckfrage
Sprache
Sprachrickfrage
IM-RUckfrage
Chat-Ruckfrage

Verfuigbare Riickfragetypen und Mischen von Riickfragetypen nach Interaktionstyp

Interaktion 1. Riickfrage
Sprache Sprachrickfrage
Sprachrtickfrage
E-Mail II\E)I-RUckfrage i
Sprachrickfrage
Chat IM-Ruckfrage

Chat-Ruckfrage

Ubergang];rﬁckfrage l'.'lbergangzs..rt'ickfrage
IM-RUckfrage X

IM-RUckfrage X

Sprachrickfrage X

IM-Rlckfrage Chat-Ruckfrage
Chat-Ruckfrage IM-RUckfrage
Sprachrickfrage Chat-Ruckfrage
Chat-Ruckfrage X

Sprachrickfrage IM-RUckfrage
IM-Rlckfrage Sprachrickfrage
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Mischen eines Mediums mit einem anderen

S Genesys * Workspace

Case Information

E Ravi Pache (W Connected

New E-mail to RaviP@mail.dom

N

G- HE- - R

Type name or number Q

— | Types

‘ Active Consultations

Krieti < ,pola Q
» Conditionally Ready “

{ree fr-Subscrintion plane /3

Wahrend der Bearbeitung eines Anrufs, Chats oder einer E-Mail |asst sich ein neuer Medientyp leicht
zu einem gemischten Gesprach hinzuflgen.

Klicken Sie, um das Aktionsmeni neben dem Namen des Teilnehmers zu 6ffnen.
Das Aktionsmeni zeigt die Medienkanale an, die flir das Mischen verfugbar sind.

Der Team Communicator verfugt Uber ein Aktionsmend fur jede Partei, die Sie beraten.
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Mischen einer E-Mail-Interaktion mit einer Sprachinteraktion

S Genesys * Workspace

Case Information

E‘ Avril Mai (W Connected

New E-mail to A_Mai@mail.dom

U

Enecasss

$ Genesys * Workspace

— -
Rl aviva © 009 B AR N B GEO-G

Case Informatinn

~ Avril Mai (¥ Cennected € Outbound

From: Contac

To... A_Mai@mail.dom AddCc -
Subject: |

‘ Font

v|SiZEv|B u ; |-

Sie kénnen der Person, mit der Sie ein Telefongesprach fuhren, wahrend des Gesprachs eine E-Mail
senden. Sie kdnnen auch das Gegenteil tun, namlich einen Kontakt aus dem Fenster ,,Neue
ausgehende E-Mail“ anrufen, wahrend Sie die E-Mail schreiben.

Klicken Sie auf das Aktionsmenu des Teilnehmers, um es zu 6ffnen, und wahlen Sie die Art der
Interaktion, die Sie starten mochten.

Wenn der Kontakt mehr als eine E-Mail-Adresse hat, konnen Sie wahrend des Anrufs auswahlen,
welche Adresse Sie verwenden mochten.

Die neue E-Mail-Interaktion wird als Teil der Ansicht ,Sprachanrufinteraktion” geoéffnet.

Wenn die Adresse nicht in der Kontaktdatenbank vorhanden ist, verwenden Sie Team Communicator,
um eine neue E-Mail-Interaktion zu starten, indem Sie die E-Mail-Adresse in das Suchfeld des Team
Communicators eingeben. In diesem Fall wird die neue E-Mail in einer separaten Ansicht und nicht in
der Ansicht , Sprachinteraktion” geéffnet; Ihr Anruf wird jedoch nicht unterbrochen.
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Mischen einer Sprachinteraktion mit einer Chat-Interaktion

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~

avilvai Q) o154 WY BB -
Case Information

E Avril Mai ) Connected

Call to 222+14255551212 "has joined the session
. : . be with you shertly (through Chat Server ChatServer) .
: New E-mail to\_IMai@mail.dom ¥ ¥ (throug SEver)

[ty 'Carole Spencer’ has joined the session
| Mew E-mail to mail@mail. dom ow can | help you taday?

[6:35:5Z PM[ AvrilN= Tam Raving trouble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.
[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

=

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~ &

=

=

- Qo BBV 8-

[6:34:41 PN e V' has joined the session
[6:34:43 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer) .

[6:34:49 PM| Carole Spencer: Mew party 'Carole Spencer' has joined the session

[6:35:13 PM| Carole Spencer: Hello. How can | help you today?

[6:35:52 PM| AwvrilM: | am having trouble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.

[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

Sie kdnnen einen Kontakt anrufen, mit dem Sie chatten, aber Sie konnen keinen Chat mit einem
Kontakt starten, mit dem Sie ein Telefongesprach fuhren.

Wahrend eines Chats mit einem Kontakt mochten Sie den Kontakt vielleicht anrufen. Verwenden Sie
das Aktionsmeni des Teilnehmers, um eine der Telefonnummern fir den Kontakt auszuwahlen, die in
der Kontaktdatenbank gespeichert ist.

Die neue Sprachinteraktion wird als Teil der Ansicht ,Chat-Interaktion” gedffnet.
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Interaktionen mit Kunden  Mischen Sie verschiedene Kanale in einem einzigen Gesprach zusammen

Mischen von internen Sprachinteraktionen und internen M-
Interaktionen

Mit Workspace konnen Sie wahrend internen Interaktionen Medien mischen. Egal
ob Sie als Agent einen anderen Agenten anrufen oder sich mit einer anderen
Partei beraten, wahrend Sie eine Interaktion mit einem Kontakt, bearbeiten,
konnen Sie verschiedene Medien zu lhren internen Interaktionen hinzufugen.

Zum Hinzuflgen einer IM zu Ihrem Sprachruickfrageanruf oder lhrem internen Sprachanruf verwenden
Sie den Team Communicator, um dem Teilnehmer eine IM zu senden bzw. ihn anzurufen. Zu diesem
Zeitpunkt wird das Aktionsmenu des Teilnehmers nicht unterstutzt.

Die folgenden Abschnitte zeigen lhnen, wie Sprache und IM in Ihren internen Gesprachen
zusammengefasst werden kdénnen:

e Eine interne IM mit einer aktiven internen Sprachinteraktion mischen
¢ Eine interne IM-Rickfrage mit einer aktiven internen Sprachrtickfrage mischen

¢ Eine Sprachrickfrage mit einer IM-Rickfrage mischen
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Eine interne IM mit einer aktiven internen Sprachinteraktion
mischen

£ Genesys * Workspace

origin:  Internal call 1o KT

~ Kristi Sippola (W Connected\Tﬂam Communicator

Carole Spencer ~

Q- A

_
2 - =

Kristi Sippola
|« - e "

L. call(5322)
# Send Instant Message

@ Monitor Agent 'h

= Genesys * Workspace

Case Information

Instant messaging to Kristi Sippola

Origin:

« Kristi Sippola O Connected

Welcome to Instant Messaging. Send a message to start the session
[8:05:09 PM] Carole Spencer: Hello Kristi, here is the account number 5555-5555-5555
[8:05:14 PM] Kristi Sippola accepted the Instant Messaging invitation.
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Sie kdnnen eine interne IM-Interaktion zu einer aktiven interne Sprachinteraktion hinzufigen und
beide gleichzeitig bearbeiten.

Wahrend eines Telefongesprachs mit jemandem in lhrem Unternehmen moéchten Sie demjenigen
vielleicht eine IM senden, um eine Kontonummer, einen Namen, Telefonnummer usw. bekannt zu
geben.

Um eine IM-Interaktion zu Ihrem Gesprach hinzuzufligen, geben Sie den Namen, die Telefonnummer
oder andere Informationen in das Team Communicator-Feld ein, um die Person zu suchen. Wenn Sie
den Namen gefunden haben, wahlen Sie Sofortnachricht senden.

Geben Sie etwas in das IM-Textfeld ein und klicken Sie auf Senden, um das Gesprach zu beginnen.

Eine interne IM-Ruckfrage mit einer aktiven internen
Sprachruckfrage mischen

Sie kdnnen eine interne IM-Ruckfrage zu einer aktiven internen Sprachruckfrage
hinzufUgen und beide durch Hin- und Herschalten zwischen den Interaktionen
bearbeiten.

Wahrend eines Telefongesprachs mit einem Kontakt mdchten Sie vielleicht eine Sprachrickfrage
starten und dann mit einer IM-Riickfrage mischen.

Starten Sie zuerst eine Sprachrickfrage mit jemandem in Ihrem Unternehmen.

Nachdem Sie mit der Person verbunden sind, 6ffnen Sie den Team Communicator, um eine IM-
Interaktion mit der gleichen Person (oder einer anderen Person) zu starten.
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Sie kdnnen zwischen dem Gesprach mit Inrem Kunden, lhrer Sprachrickfrage und lhrer IM-Rickfrage
mit der Person in Threm Unternehmen hin und her wechseln.
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Kontakte

Bei Kontakten kann es sich um Teammitglieder oder Kunden handeln, und sie werden im
Kontaktverzeichnis gespeichert. Uber das Kontaktverzeichnis kénnen Sie Kontakte anrufen oder ihnen
eine E-Mail senden, die Profilinformationen eines Kontakts (z. B. Name, Telefonnummer oder E-Mail-
Adresse des Kontakts) verwalten und die friheren Interaktionen des Kontakts Gberprifen.

Wo sind meine Kontakte?

Link to video

Es gibt mehrere Methoden flr den Zugriff auf Ihre Kontakte:

« Offnen Sie das Kontaktverzeichnis, indem Sie im Menii ,,Unterstiitzende Ansichten“ den Eintrag
Kontaktverzeichnis auswahlen. Dieses enthalt alle Ihre Kontakte, z. B. Teammitglieder, Kunden und
ggf. externe Kontakte.

¢ Verwenden Sie den Team Communicator, um schnell Kontakt mit einem Teammitglied, einem
Favoritenkontakt oder aktuellen Kontakt aufzunehmen. Der Zugriff auf dieses Tool erfolgt Uber die
Suchleiste Name oder Nummer eingeben im oberen Bereich des Bildschirms (oder durch Klicken auf

-
ili-

die Schaltfliche = |, wenn Sie mit einer Interaktion arbeiten).

Dieses Video bietet Ihnen einen Uberblick iiber das Kontaktverzeichnis.

Wie finde ich einen Kontakt im Kontaktverzeichnis?

Link to video
Die einfachste Methode ist die Verwendung der Option Schnellsuche.

Beginnen Sie mit der Eingabe eines Namens, einer Telefonnummer oder E-Mail-Adresse in das Feld
Schnellsuche, und in der Kontakt-Liste werden die Ubereinstimmenden Ergebnisse angezeigt.

Sie kdnnen die Suchergebnisse anpassen, indem Sie mit === zwischen der Raster- und Listenansicht
wechseln, oder auf die Kopfzeilen klicken, um nach Spalten zu sortieren (nur in der Listenansicht).

Dieses Video zeigt lhnen, wie Sie das Verzeichnis durchsuchen und die Ergebnisse anpassen kénnen.
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Was ist der Unterschied zwischen der Listenansicht und
Rasteransicht?

Das Kontaktverzeichnis verwendet zwei unterschiedliche Arten von Suchmodi,
um Kontakte in der Kontaktdatenbank zu finden.

e Listenansicht: Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach den von Ihnen angegebenen
Schlisselwortern und zeigt eine unsortierte Liste aller Kontakte in der Kontaktdatenbank an, die den
Suchkriterien entsprechen.

e Rasteransicht: Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach der von Ihnen angegebenen
Wortgruppe und zeigt eine Liste der Datensatze an, in denen mindestens ein Feld den Suchbegriff
enthalt.

Nachfolgend finden Sie weitere Informationen Uber diese Ansichten.
Listenansicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Listenansicht anzeigen (:=), um die Listenansicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

In der Listenansicht wird eine unsortierte Liste aller Kontakte aus der Kontaktdatenbank angezeigt,
die mit den Suchkriterien Ubereinstimmen.

Bei der Suche wird jedes Feld der Kontaktdatenbank Uber Schlisselwérter nach dem Wort bzw. den
Woértern durchsucht, die Sie im Suchfeld eingeben (Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder
andere Kriterien). Die Suchmaschine sucht nach Ubereinstimmungen fiir jedes Wort in allen in den
Suchkriterien angegebenen Feldern der Datenbank (die von IThrem Administrator flr die Schnellsuche
freigegeben wurden oder die Sie manuell far die ,,Erweiterte Suche” angegeben haben) und
verwendet dazu den ausgewahlten Ubereinstimmungsmodus ,Beginnt mit“, um nach dem
angegebenen Schllsselwort bzw. den Schllsselwoértern zu suchen.

Beispiele:

e Eine Schnellsuche mit den Schlisselwdrtern Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergeben eine
Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname=Johann und Nachname=Dahl/ lautet.

¢ Eine Schnellsuche mit den Schliusselwortern Johann Junkers als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname, Nachname, Ort und Adresse verwendet werden, ergeben
eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname = Johannes und Adresse = Junkerstralse
83 lautet.

Die Ergebnisse werden in einer nicht sortierbaren Liste zurliickgegeben. Wenn die Ergebnislist zu lang

ist, kbnnen Sie die Suche verfeinern, indem Sie weitere Schllsselworter zu lhren Suchkriterien
hinzufligen (die Sortierfolge ist in diesem Kontext nicht definiert).

Tipp

Workspace Web Edition Help 90



Interaktionen mit Kunden Kontakte

Genesys unterstitzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank derzeit keine gemischten Zeichensatze, es ist
daher beispielsweise nicht méglich, im selben Suchbegriff nach Wértern mit vereinfachten chinesischen
Zeichen und lateinischen Zeichen zu suchen, und eine Folge von vereinfachten chinesischen Zeichen, die
unmittelbar von lateinischen Zeichen gefolgt wird, wird nicht als zwei Worter betrachtet.

&= Genesys * Workspace

9
Contact Directory

Awrif w
L Bo-
- Rl Lor v

- awilhia % v -

= Rl Wi = -

Rasteransicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Rasteransicht anzeigen (EE), um die Rasteransicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

Im Rastermodus wird eine Suche durchgefthrt, in der jedes Feld der Kontaktdatenbank (Name,
Telefonnummer, E-Mail-Adresse bzw. andere Kriterien) als Ausdruck betrachtet wird (im Gegensatz
zur Listenmodus, in dem jedes Feld als in Tokens (bersetzte Wortliste betrachtet wird) und verwendet
die Suchkriterien, die Sie angeben als Ausdruck und nicht als Wortliste.

Beispiele:

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Pa als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert ist,
dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt eine Ubereinstimmung mit
einem Kontakt, bei dem Vorname=J/ohann Paul und Nachname=Maier lautet.

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert
ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt keine Ubereinstimmung
mit einem Kontakt, bei dem Vorname=jJohann und Nachname=Dah/ lautet.

Die Ergebnisse werden in Tabellenform ausgegeben und entsprechend dem Standardsuchfeld, z. B.
Nachname, sortiert.

Mithilfe der Rasteransicht kdnnen Sie die Suche prazisieren, indem Sie die Suchergebnisse sortieren.
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= Genesys * Workspace

Contact Directory
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Klicken Sie in der Rasteransicht auf eine Spaltenuberschrift, um die Liste nach
dem entsprechenden Kriterium sortieren zu lassen. Klicken Sie erneut auf eine
Spaltenuberschrift, um zwischen der aufsteigenden und absteigenden
Sortierreihenfolge umzuschalten.

Welche Aktionen kann ich fur einen Kontakt ausfuhren?
Link to video

¢ Den Kontakt anrufen oder ihm eine E-Mail senden.
¢ Die Profilinformationen des Kontakts anzeigen und verwalten.

¢ Den Verlauf der Interaktionen des Kontakts anzeigen.
e mit 2 den Kontakt l6schen

¢ Weitere Aktionen verwenden, um andere Aktionen auszuflihren (hangt von Ihren Berechtigungen ab).

Dieses Video zeigt lhnen, wie Sie Uber das Kontaktverzeichnis einen Kontakt anrufen oder ihm eine E-
Mail senden kénnen.
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Wie fuge ich einen Kontakt hinzu?

Information History
B (O Reset
General
Title "Mr. ..
First Name » Mark X
Last Name» Pavram

Phone Number
¥| 555.654.7890 ' Office ~ X @ Primary

%317 "Mobile -
Add Phone Number -

E-mail Address
TrkAv@mail.dom rWurk address

1
X

Add E-mail Address -

Moglicherweise ist Ihr Standort fur das automatische Hinzufugen von Kontakten konfiguriert. Wenn
Sie jedoch mit einem Kontakt arbeiten, der nicht im Kontaktverzeichnis enthalten ist, kdnnen Sie ihn
selbst hinzufligen, wahrend die Interaktion noch aktiv ist.

Wiahlen Sie &4 aus, um einen neuen Kontakt hinzuzuftgen.

Wahlen Sie Bl aus, um ihre Anderungen zu speichern.

Wahlen Sie O] aus, um nicht gespeicherte Informationen zurlickzusetzen und zu Iéschen.

Sie kédnnen auch weitere Telefonnummern und E-Mail-Adressen flr den neuen Kontakt hinzufugen und
eine Telefonnummer oder E-Mail-Adresse als primare Nummer oder Adresse des Kontakts festlegen.
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Wie richte ich meine Favoriten ein?

2 x All Types

t. ~ Hamaguchi

R Call (+55.11.50)
Y. Call (+55.059)

i E-mail (Hamaguchi@genesyslab mag)

*. Add to favorites

t, ~ ChrisH Add to favorites

Ihre Favoriten sind in der Regel Teammitglieder, zu denen Sie haufig Kontakt aufnehmen. Sie kénnen
einen Kontakt als Favoriten markieren, indem Sie in Team Communicator im Aktions-Dropdown-Menu
Zu Favoriten hinzufiigen auswahlen. Sie kbnnen den Favoriten auch einer Kategorie zuweisen.

Um Ihre persdénlichen Favoriten und die Unternehmensfavoriten anzuzeigen, wahlen Sie auf der Team

Communicator-Leiste n (Favoritenfilter) aus.

Favoriten sind mit (Sternchen) gekennzeichnet. Verwenden Sie die Filter- und Sortieroptionen, um
die Typen, Kategorien und Reihenfolge Ihrer Favoriten zu andern.

Um Anderungen an einem Favoriten vorzunehmen, verwenden Sie Favorit bearbeiten. Zum
Entfernen eines Favoriten verwenden Sie .

Mit % (gesperrtes Sternchen) gekennzeichnete Favoriten sind Unternehmensfavoriten. Diese kdnnen
nicht bearbeitet oder entfernt werden. Ein Favorit kann zu lhren persénlichen und den
Unternehmensfavoriten gehdren, in der Ergebnisliste wird er jedoch als Unternehmensfavorit
angezeigt.

Hinweis: Ein Favorit, den Sie durch das direkte Wahlen der Nummer eines Kontakts erstellt haben,
wird nur dann in der Favoritensuche und lhrer Liste der letzten Anrufe angezeigt, wenn Sie die Person
zuvor angerufen haben.
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Kontakt- und Interaktionsverlauf

In Workspace kdnnen Sie die Interaktionen betrachten, die Sie und Ihre Kollegen in der Vergangenheit
bearbeitet haben. Sie kénnen Informationen Uber die Interaktionen, einschlieBlich Notizen und
Falldaten, anzeigen. Sie kdnnen einige Interaktionen auch 6ffnen und bearbeiten.

Wie finde ich die Interaktionen, die ich bearbeitet haben?

In der Ansicht ,,Meine Historie” kdnnen Sie Ihre vorherigen Interaktionen mit einem Kontakt anzeigen
und verwalten.

Klicken Sie zum Anzeigen der Ansicht ,,Mein Verlauf” in der Hauptansicht aufE und wahlen Sie Mein
Verlauf.

Mit dem Schieberegler fur die Zeitabfolge kdnnen Sie den gesamten Interaktionsverlauf oder nur
Interaktionen des letzten Tages, der letzten Woche oder des letzten Monats anzeigen.

Mithilfe der Schaltflache Filter in der Ansicht ,,Meine Historie” kdnnen Sie Ihre Suchergebnisse
verfeinern, indem Sie nur die Interaktionstypen anzeigen, die Sie auswahlen.

Im Feld Schnellsuche kénnen Sie Schllisselworter oder eine Wortgruppe eingeben, um sie in den
Interaktionen des Kontakts zu suchen. Dabei kann es sich z. B. um den Betreff einer E-Mail oder eines
Chats, den Text eines Chat-Transkripts, einen Kundennamen, den Namen des Agenten, der die

Interaktion bearbeitet hat, oder anderen Text handeln, auf den der Administrator lhnen Zugriff
gewahrt.

[+] Video anzeigen: Mein Verlauf:
Schnellsuche
Link to video
Mit der Funktion Erweiterte Suche kénnen Sie Bedingungen wahlen, um nur innerhalb der definierten

Grenzen zu suchen.

[+] Video anzeigen: Mein Verlauf: Erweiterte
Suche
Link to video

Wenn Sie die gesuchte Sprach-, Chat-, E-Mail-, Workitem-, Facebook- oder Twitter-Interaktion
gefunden haben, wahlen Sie sie aus, um Details und andere Informationen anzuzeigen.

Sie kénnen einige Interaktionen zum Bearbeiten oder Verwalten 6ffnen. Wahlen Sie sie einfach aus,
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[

und klicken Sie auf ™ .

Sie kdnnen die E-Mail-Interaktionen 6ffnen und inline an eine externe Ressource weiterleiten. Wahlen
Sie sie einfach aus, und klicken Sie auf =g,

Verwenden Sie die Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden a -~
), um die Anzeige des Detailbereichs zu andern.

Wie kann ich mir den Verlauf zu einem Kontakt anschauen?

Mithilfe der Ansicht ,Kontaktverlauf” kénnen Sie vorherige Interaktionen mit einem Kontakt anzeigen
und verwalten, den Sie im Kontaktverzeichnis oder in der Ansicht ,Informationen” der aktuellen
Sprach-, Chat-, E-Mail-, Workitem-, Facebook- oder Twitter-Interaktion ausgewahlt haben.

[+] Video anzeigen: Kontaktverlauf
- Link to video

Die Ansicht , Kontakthistorie” bietet folgende Mdglichkeiten:

e Suchen Sie nach Interaktionen fur den aktuellen Kontakt oder den aktuell ausgewahlten Kontakt.

¢ Informationen zur ausgewahlten Interaktion anzeigen.

Mit dem Schieberegler fur die Zeitabfolge kdnnen Sie den gesamten Interaktionsverlauf oder nur
Interaktionen des letzten Tages, der letzten Woche oder des letzten Monats anzeigen.

Mithilfe der Schaltflache Filter in der Ansicht ,Kontaktverlauf” kénnen Sie Ihre Suchergebnisse
verfeinern, indem Sie nur die Interaktionstypen anzeigen, die Sie auswahlen.

Im Feld Schnellsuche kénnen Sie Schllisselwdrter oder eine Wortgruppe eingeben, um sie in den
Interaktionen des Kontakts zu suchen. Dabei kann es sich z. B. um den Betreff einer E-Mail oder eines
Chats, den Text eines Chat-Transkripts, einen Kundennamen, den Namen des Agenten, der die
Interaktion bearbeitet hat, oder anderen Text handeln, auf den der Administrator Ihnen Zugriff
gewahrt.

[+] Video anzeigen: Schnellsuche im
Kontaktverlauf
Link to video

Mit der Funktion Erweiterte Suche kénnen Sie Bedingungen wahlen, um nur innerhalb der definierten
Grenzen zu suchen.
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[+] Video anzeigen: Kontaktverlauf:
Erweiterte Suche
Link to video

Wenn Sie die gesuchte Sprach-, Chat-, E-Mail-, Workitem-, Facebook- oder Twitter-Interaktion
gefunden haben, wahlen Sie sie aus, um Details und andere Informationen anzuzeigen.

Sie kdnnen einige Interaktionen zum Bearbeiten oder Verwalten 6ffnen. Wahlen Sie sie einfach aus,
[ oy

und klicken Sie auf ™ .

Sie kdnnen die E-Mail-Interaktionen 6ffnen und inline an eine externe Ressource weiterleiten. Wahlen
Sie sie einfach aus, und klicken Sie auf =&,

Verwenden Sie die Schaltfliche Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden (] ~
), um die Anzeige des Detailbereichs zu andern.

Wie finde ich eine Interaktion?

Manchmal muissen Sie eine Interaktion suchen, an der eine andere Person lhres Contact Centers
gearbeitet hat bzw. an der vielleicht Sie gearbeitet haben, aber vergessen haben, wer der Kontakt
war oder wann Sie daran gearbeitet haben. Moglicherweise sind Sie auch ein Teamleiter oder
Supervisor, der Interaktionen sucht, die zu einem bestimmten Thema gehdren oder von (einem)
bestimmten Agenten bearbeitet wurden.

In der Ansicht , Interaktionssuche” kénnen Sie die gesamten Datenbank nach allen Medientypen, mit
allen Kontakten, und bearbeitet von jedem Agenten durchsuchen.

Um die Ansicht , Interaktionssuche” in der Hauptansicht anzuzeigen, klicken Sie auf = und wahlen
Sie Interaktionssuche.

Mit dem Schieberegler fur die Zeitabfolge kdnnen Sie den gesamten Interaktionsverlauf oder nur
Interaktionen des letzten Tages, der letzten Woche oder des letzten Monats anzeigen.

Mithilfe der Schaltflache Filter in der Ansicht ,Interaktionssuche” kénnen Sie lhre Suchergebnisse
verfeinern, indem Sie nur die Interaktionstypen anzeigen, die Sie auswahlen.

Im Feld Schnellsuche kédnnen Sie Schllisselwdrter oder eine Wortgruppe eingeben, um sie in den
Interaktionen des Kontakts zu suchen. Dabei kann es sich z. B. um den Betreff einer E-Mail oder eines
Chats, den Text eines Chat-Transkripts, einen Kundennamen, den Namen des Agenten, der die
Interaktion bearbeitet hat, oder anderen Text handeln, auf den der Administrator Ihnen Zugriff
gewahrt.

Mit der Funktion Erweiterte Suche kénnen Sie Bedingungen wahlen, um nur innerhalb der definierten
Grenzen zu suchen.

Wenn Sie die gesuchte Sprach-, Chat-, E-Mail-, Workitem-, Facebook- oder Twitter-Interaktion
gefunden haben, wahlen Sie sie aus, um Details und andere Informationen anzuzeigen.
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Sie kénnen einige Interaktionen zum Bearbeiten oder Verwalten 6ffnen. Wahlen Sie sie einfach aus,
[

und klicken Sie auf ™ .

Sie konnen die E-Mail-Interaktionen 6ffnen und inline an eine externe Ressource weiterleiten. Wahlen
Sie sie einfach aus, und klicken Sie auf B,

Verwenden Sie die Schaltflaiche Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden (] ~
), um die Anzeige des Detailbereichs zu andern.

Verwenden der Schnellsuche

Im Feld ,,Schnellsuche” kdnnen Sie Schllsselwoérter oder eine Wortgruppe eingeben, um sie in der
Interaktionsdatenbank zu suchen. Dabei kann es sich z. B. um den Betreff einer E-Mail oder eines
Chats, den Text eines Chat-Transkripts, einen Kundennamen, den Namen des Agenten, der die
Interaktion bearbeitet hat, oder anderen Text handeln, auf den der Administrator Thnen Zugriff

gewahrt.
[+] Video anzeigen: Schnellsuche
n Link to video

Die Suche von Kundeninformationen, z. B. Name und Adresse, und von Interaktionsinformationen, z.
B. Betreff und Nachrichtentext, ist eine Suche vom Typ ,,Beginnt mit“. Das bedeutet, dass in jedem
der Felder, in dem Sie nach Woértern oder Zeichenfolgen suchen durfen, nach Woértern gesucht wird,
die mit den SchlUsselwdrter beginnen, die Sie im Feld ,,Schnellsuche” eingeben.

Die vom Administrator angepasste Suche von Informationen ist eine Suche vom Typ ,Ist gleich”. Das
bedeutet, dass nach genauen Ubereinstimmungen mit Ihrer Eingabe gesucht wird. Informieren Sie
sich beim Administrator Gber benutzerdefinierte Informationen.

Textsuche:

e Beachtet nicht die Gro- und Kleinschreibung. TEXT, Text, text und TeXt werden alle als das gleiche Wort
behandelt.

e Sucht entweder nach einer Gruppe von einzelnen Wortern oder nach Satzen.

* Geben Sie eine Gruppe von Wortern in doppelten Anfihrungszeichen an, um nach einem
bestimmten Satz zu suchen. Die Suche nach "Finde mich" gibt alle Interaktionen zuriick, die eine
exakte Ubereinstimmung mit der Wortgruppe ,Finde mich’ enthalten.

* Andernfalls wird jedes Wort als separate Suchbedingung behandelt. Die Suche nach Finde mich
gibt alle Interaktionen zurick, die ein Wort, das mit Finde beginnt, und ein Wort, das mit mich
beginnt, enthalten.

Verwenden Sie das Menu Filter, um nur Interaktionen eines bestimmten Typs, wie Sprache, E-Mail
oder Chat, anzuzeigen. Mdglicherweise wurde die gesuchte Interaktion Uber einen Chat abgewickelt.
Um nur die Chat-Interaktionen anzuzeigen, wahlen Sie Chat-Interaktionen anzeigen aus diesem
Mena.
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Wenn Sie die gesuchte Interaktion gefunden haben, wahlen Sie sie aus, um Details und andere
Informationen auf den Registerkarten Details, Notizen und Falldaten anzuzeigen.

Verwenden Sie die Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden a -~
), um die Anzeige des Detailbereichs zu andern.

Verwenden der Erweiterten Suche

Die Funktion Erweiterte Suche der Interaktionssuche ermdglicht die Auswahl einer Reihe von
Bedingungen, die Sie verwenden kénnen, um die Suche nur auf jene Interaktionen in der
Interaktionsdatenbank zu begrenzen, die den angegebenen Bedingungen entsprechen.

[+] Video anzeigen: Erweiterte Suche
- Link to video

neben dem Feld ,,Schnellsuche”, um die Ansicht , Erweiterte Suche” zu 6ffnen.

©)

Klicken Sie auf

Tipp

lhr Administrator entscheidet, nach welchen Bedingungen Sie suchen durfen, daher stimmt die Ansicht
»Interaktionssuche” maoglicherweise nicht genau mit den Screenshots und dem Video Uberein.

Fir das Menli Bedingung hinzufiigen hat |hr Administrator moglicherweise Gruppen von Bedingungen
eingerichtet, die als Untermenus angezeigt werden. Dadurch wird es einfacher, die Bedingung zu finden, die
Sie verwenden mochten.

So sieht die Ansicht ,,Erweiterte Suche” aus:

Verwenden Sie die Steuerelemente, die im Folgenden beschrieben werden, um lhre Suche
einzurichten, und klicken Sie dann auf Suche, um nach Interaktionen zu suchen, die den festgelegten
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Bedingungen entsprechen.

Wenn Sie die gesuchte Interaktion gefunden haben, wahlen Sie sie aus, um Details und andere
Informationen anzuzeigen.

Filter

Verwenden Sie das Menu Filter, um nur Interaktionen eines bestimmten Typs, wie Sprache, E-Mail
oder Chat, anzuzeigen. Mdglicherweise wurde die gesuchte Interaktion Uber einen Chat abgewickelt.
Um nur die Chat-Interaktionen anzuzeigen, wahlen Sie Chat-Interaktionen anzeigen aus diesem
Men0.

Bedingung hinzufugen

Uber das Menl Bedingung hinzufiigen kénnen Sie Suchkriterien zur Ansicht ,Erweiterte Suche*
hinzuflgen. Wenn Sie in diesem Menu eine Auswahl vornehmen, wird oberhalb der Schaltflache
Suche ein Eintrag fur eine neue Bedingung hinzugeflgt. Fligen Sie so viele Bedingungen hinzu, wie
Sie bendtigen. Die Ansicht fuhrt bei Bedarf einen Bildlauf durch.

Um eine Bedingung zu entfernen, klicken Sie auf das X neben dem Eintrag.

Mit jedem hinzugeflgten Eintrag einer Bedingung kdnnen Sie lhre Suche verfeinern. Beispielsweise
kénnen Sie lhre Suche auf Interaktionen beschranken, die den Status "In Bearbeitung" haben. Sie
wissen mdglicherweise ungefahr, wann die Interaktion bearbeitet wurde; die Bedingungen
Startdatum und Enddatum erlauben lhnen, die Suche auf Interaktionen zu begrenzen, die vor, an,
oder nach einem bestimmten Datum bzw. innerhalb einen Zeitraums bearbeitet wurden.

FUr einige Bedingungen mussen Sie Text eingeben, anstatt Kriterien aus einem MenuU oder ein Datum
auszuwahlen.

Textsuche:

e Beachtet nicht die Gro- und Kleinschreibung. TEXT, Text, text und TeXt werden alle als das gleiche Wort
behandelt.

¢ Sucht entweder nach einer Gruppe von einzelnen Wortern oder nach Satzen.

* Geben Sie eine Gruppe von Wértern in doppelten Anfihrungszeichen an, um nach einem
bestimmten Satz zu suchen. Die Suche nach "Finde mich" gibt alle Interaktionen zuriick, die eine
exakte Ubereinstimmung mit der Wortgruppe ,Finde mich’ enthalten.

* Andernfalls wird jedes Wort als separate Suchbedingung behandelt. Die Suche nach Finde mich
gibt alle Interaktionen zuruck, die ein Wort, das mit Finde beginnt, und ein Wort, das mit mich
beginnt, enthalten.

FUr einige Bedingungen mussen Sie mdoglicherweise die Kontaktdatenbank durchsuchen oder nach
einer Person in Ihrem Contact Center suchen, z. B. andere Agenten, die die gesuchte Interaktion
bearbeitet haben. Bei der Suche nach Kontakten und internen Zielen wird der Team Communicator
geodffnet, wenn Sie in Felder wie z. B. Verarbeitet von klicken.

Allen/Beliebigen Bedingungen entsprechen

Verwenden Sie die Option Allen Bedingungen entsprechen, um die Suche nur auf Interaktionen zu
beschranken, die alle festgelegten Bedingungen erfillen.
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Verwenden Sie die Option Beliebigen Bedingungen entsprechen, um Interaktionen zu suchen, die
mindestens eine der festgelegten Suchbedingungen erflllen.

Anzeigen von Suchergebnissen

Die Suchergebnisse werden in der Tabelle ,Interaktionen” angezeigt. Die Tabelle mit den
Suchergebnissen ist nicht sortierbar. Um die Interaktionstabelle zu sortieren, 16schen Sie das
Suchfeld, um die vollstandige Historie anzuzeigen.

Wichtig

Workspace gibt maximal 100 Interaktionen zurlick. Wenn Sie die gesuchte Interaktion nicht finden, mussen
Sie lhre Suchkriterien moglicherweise weiter verfeinern.

Navigation in der Tabelle der Suchergebnisse

Nachdem Sie in der Schnellsuche auf das Lupensymbol oder in der Erweiterten Suche auf Suche
geklickt haben, durchsucht Workspace die Interaktionsdatenbank nach Interaktionen, die die
angegebenen Bedingungen erflllen.

Alle gefundenen Interaktionen werden fur Sie in der Tabelle ,,Suchergebnisse” angezeigt. Die Tabelle
zeigt die Ergebnisse in Seiten an, wenn viele Interaktionen gefunden wurden. Zur Navigation durch
die Liste der Suchergebnisse stehen Ilhnen folgende Mdéglichkeiten zur Verfigung:

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur nachsten Seite wechseln (F), um die nachste Seite anzuzeigen.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur vorherigen Seite gehen (), um die vorherige Seite anzuzeigen.

« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur ersten Seite gehen (I4), um zum Beginn der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur letzten Seite gehen (™), um zum Ende der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.

Details, Notizen und Falldaten

Die Registerkarten Details, Notiz und Falldaten zeigen fir jede Interaktion, die Sie in der Tabelle
»Suchergebnisse” auswahlen, Informationen an.

e Details — zeigt Informationen zur Interaktion an. Wenn Sie beispielsweise eine E-Mail-Interaktion
ausgewahlt haben, werden der Betreff, Absender, Empfanger, Status und der Textkdrper der E-Mail-
Interaktionen angezeigt.

* Notiz — ermdglicht Ihnen das Anzeigen von Notizen der Agenten, die die Interaktion bearbeitet haben.
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* Falldaten — erlaubt Ihnen, die Falldaten bzw. Fallinformationen und andere angehangte Daten zur
ausgewahlten Interaktion anzuzeigen.

Workspace Web Edition Help 102



Interaktionen mit Kunden Workbins

Workbins

Eine Workbin entspricht einer persénlichen Warteschlange oder einem Speicherbereich, in der bzw. in
dem Sie E-Mail-, Facebook-, Twitter- und Workitem-Interaktionen speichern kénnen, die spater
bearbeitet werden sollen.

Als Agent stehen Ihnen zwei verschiedene Workbins zur Verfligung. Wenn Sie Supervisor (Teamleiter)
sind, verfugen Sie ggf. Uber weitere Workbins, die Sie nutzen kénnen, um die Interaktionen der lhnen
unterstellten Agenten zu verwalten. Zudem kénnen Sie mdglicherweise Fallinformationen bearbeiten.

Uber das Men( Unterstitzende Ansichten (E) kdnnen Sie auf alle IThre Workbins zugreifen.

Wie verwende ich die Ansicht ,Meine Workbins"?

Um eine andere Workbin anzuzeigen, klicken Sie im Workbin-Explorer links in der
Ansicht darauf. Die Anzahl der ungedffneten E-Mail-Nachrichten in jedem
Workbin-Ordner wird neben dem Namen des Workbin-Ordners angezeigt.

Die Liste der verfugbaren Workbins ist davon abhangig, wie Ihr System von lhrem Administrator
eingerichtet wurde. Mdgliche flr Sie konfigurierte Workbins sind z. B.:

* In Bearbeitung enthalt nicht verarbeitete Inbound-E-Mail-Interaktionen sowie Facebook- und Twitter-
Nachrichten, die Sie durch Klicken auf In Meine eingehenden E-Mails in Bearbeitung-Workbin
speichern gespeichert haben.

+ MEINE ENTWURFE enthélt ausgehende E-Mail-Interaktionen sowie Facebook- und Twitter-Nachrichten,
die Sie durch Klicken auf In Workbin fiir meine E-Mail-Entwiirfe speichern gespeichert haben.

Um Details, Notizen und Falldatum zu einer Interaktion anzuzeigen, die in einer Ihrer Workbins
gespeichert ist, wahlen Sie sie aus. Informationen zur ausgewahlten Interaktion werden in den
Registerkarten unten in der Ansicht ,Workbins“ angezeigt. Um die Informationsregisterkarten der
Interaktion anzuzeigen, klicken Sie auf die Schaltflache Detailbereich einblenden/ausblenden. (

=)

Um eine Interaktion zur Bearbeitung oder Verwaltung zu 6ffnen, wahlen sie Sie

aus, und klicken Sie auf ﬁ.
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Standardantworten

Die Ansicht ,,Antworten” ermdglicht Thnen, auf eine Datenbank vorgefertigter Standardantworten fir
Ihre Interaktionen zuzugreifen. Sie kénnen eine Antwort als Beantwortung in jede ausgehende
Interaktion wie z. B. eine E-Mail- oder Chat-Nachricht einfligen, oder Sie kdénnen sie dem Kontakt
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.

Nach dem Einfligen einer Antwort in eine ausgehende Interaktion wie etwa eine E-Mail- oder Chat-
Nachricht kénnen Sie den Inhalt des Textes andern.

Video anzeigen: Standardantwort zu einer ausgehenden E-Mail hinzufiigen:

Link to video

Workspace Web Edition Help 104


https://player.vimeo.com/video/127523691?title=0&byline=0&portrait=0

Interaktionen mit Kunden Standardantworten

Verwenden der Ansicht ,,Antworten”

Any Keyword Search™ | Search

n 0O

» Il Action

» Il Actionabilty

» Il Attachment

» [l Autc Response

LIYINOD 4 O

= » Il AutoBot

- Il BB

m .

9 » Il Chat Transcript

g » [ Field Code

= » Il Financial service
23pmy* @

» Il ForAutomatedTreatment
» Il Forwarding

- » B HTML

E" » Il Misc

3 » Il OES_Samples

2 + [ Folitesse

g » Il Premier Financial Services
» Il Reminder

Um die Ansicht ,,Antworten” aufzurufen, wahlen Sie die vertikale Schaltflache ANTWORTEN im
Fenster der aktiven Interaktion aus.

Die Ansicht ,, Antworten” umfasst zwei Hauptbereiche: die Ordneransicht Antworten-Explorer und den
Bereich zum Anzeigen von Antworten. Sie finden Antworten auf eine der beiden folgenden Arten:

1. Durchsuchen mithilfe der Ordneransicht Antworten-Explorer

2. Durchsuchen der Antworten-Datenbank, indem Sie Text in das Feld Suchen und Filtern eingeben.
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Antworten-Explorer

©  AnyKeyword Search~ | Search
()
E " HE MLavinnsin
g » Il Auto Response
= » Il AutoBot

» Il EIB

» Il Chat Transcript 1
& » Il Field Code
o v @& Financial service
m - ) )
% v @ Errors in transactions
=]
-
ﬁ & Wrong amount
w ) - )

» Il Unidentified transaction

» Il FordutomatedTreatment
8 _
—  First contact
)
3 Dear =5 Contact FirstName+" "+Contact. LastName 5=.
o Thank you for your recent inquiry about your last account st TN e are investige
—
=
=

4 3

Der Antworten-Explorer enthalt eine Baumansicht von Ordnern (Standardantwort-Kategorien) und
Seiten (Standardantwort-Dokumente). Sie kénnen Folgendes tun:

e Wahlen Sie im Explorer-Bereich (1) eine Antwort aus, um ihren Inhalt (2) anzuzeigen.

* Navigieren Sie innerhalb der Antworten-Ordner und -Dokumente, indem Sie Ordner auswahlen, um
diese zu 6ffnen oder zu schlielen, und Dokumente auswahlen, um diese auszuwahlen.

¢ Flgen Sie Standardantworttext in die aktuelle Interaktion am Einfligepunkt ein, indem Sie ein
Antwortdokument und anschliefend die Option Standardantworttext einfiigen Ell- auswahlen.

. Blen_den Sie den Antworten-Detailbereich ein oder aus, indem Sie Detail anzeigen/Detail ausblenden
== auswahlen.

¢ Sie kdnnen den Inhalt des ausgewahlten Antwortdokuments im Antworten-Detailbereich anzeigen.

e Sie kénnen Inhalt aus dem Antworten-Detailbereich kopieren und in den Nachrichtenbereich Ihrer E-
Mail- oder Chat-Interaktion einfliigen. In Standardantworten werden "Tokens" (z. B. <$
Contact.FullName $>) verwendet, die Code durch bestimmten Text ersetzen. Beispielsweise wird in
der E-Mail Sehr geehrter<$ Contact.FullName $> durch Sehr geehrter Herr Schmidt ersetzt.
Wenn Sie Tokencode (z. B. <$ Contact.FullName $>) kopieren und in lhren E-Mail-ENTWURF einfligen,
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erfolgt die Ersetzung erst, nachdem Sie die E-Mail gesendet haben. Um den Ersetzungstext vor dem
Senden anzuzeigen, missen Sie auf Standardantworttext einfiigen klicken.

Suchen und Filtern

Der Bereich Suchen und Filtern ermdglicht es Ihnen, SchlUsselwdrter anzugeben, nach denen in der

Standardantwort-Bibliothek Ihres Unternehmens gesucht werden soll. Dort finden sich folgende
Funktionen:

¢ Suchfeld - Geben Sie das zu suchende Schlisselwort ein und klicken Sie auf das Lupensymbol, um die
Suche zu starten.

* Suchtyp - Eine Dropdown-Liste, die Ihnen ermdglicht, mithilfe einer der folgenden Strategien zu
suchen:

* Beliebiges Schliisselwort suchen - Alle Antworten finden, die mindestens eines der
angegebenen Schllsselworter enthalten.

e Alle Schlusselworter suchen - Alle Antworten finden, die samtliche der angegebenen
Schlusselwoérter enthalten.

* Exakten Text suchen - Alle Antworten finden, die die angegebenen Schliisselworter in der exakten
Reihenfolge enthalten, in der sie angegeben werden.

Any Keyword Search~ | New Account

Exact Text Search

All Keywords Search

Any Keyword Search @

» Il Attachment

Tipp

Die Suche wird fUr die ausgewahlte Ansicht Gbernommen; um die Suchkriterien zu
[6schen und den gesamten Inhalt anzuzeigen, klicken Sie im Suchfeld auf X.
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Wissenscenter

Was versteht man unter Wissenscenter?

Mit dem Wissenscenter kdnnen Sie das Maximum aus den Kenntnissen in lhrem Unternehmen
herausholen, indem Sie dieses Wissen sammeln, speichern und Uberall dort, wo es bendtigt wird,
teilen. Mit dem Wissenscenter kdnnen Sie Kunden schnell die richtigen Antworten geben und so einen
besseren Gesamtkundenservice anbieten.

Wie kann mir das Wissenscenter bel meiner Arbeit helfen?

Mit dem Wissenscenter kdnnen Sie folgende Aktionen ausfiuhren:

¢ Kunden vorgeschlagene Artikel bereitstellen

* Feedback zur Verbesserung der Suchgenauigkeit und Relevanz geben

¢ Wissensartikel durch das integrierte Inhaltsverwaltungssystem erstellen

* Eine Liste der Kategorien durchsuchen, um die richtige Antwort schnell zu finden

* Die Historie von Kundensuchen und gelesene und ignorierte Antworten anzeigen

Wie verwende ich das Plugin?

Wahlen Sie zum Aufrufen der Ansicht ,Wissen” die vertikale Registerkarte Wissen im Fenster der
aktiven Interaktion aus:
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Wie trete ich in Interaktion mit dem Wissenscenter?

(<] Browse History
= ’
=
g Ask i
sk a question
=
-
m
E Kno —
(<] Ask @Histuw
> /
Cu =
No g Alldocuments ¥  Knowledge FAQ ¥ Chat ¥
=
m
e R U
m
Adm | -
0 Ask Browse ( History :l
Cent 2z
Arch E )
o Current Session ¥ ALL v
Cogll =
=
o
ﬁ Date Type Knowledge base ID Language Query

Sie konnen das Wissenscenter auf drei verschiedene Arten nutzen:

¢ Sie kdnnen auf der Registerkarte Fragen eine Frage stellen.
e Sie konnen auf der Registerkarte Durchsuchen eine Liste der Kategorien durchsehen.

¢ Sie konnen auf der Registerkarte Verlauf die Benutzerhistorie anzeigen.

Auf den nachsten Seiten werden Sie durch die Hauptfunktionen des Wissenscenters gefthrt und
erfahren, wie Sie dieses Plugin nutzen kdnnen.
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Verwenden der Registerkarte ,,Fragen”

Wie stelle ich eine Frage?

. Fowse | HSONT—~— 77

Ask a question Q

Allknowledge bases ¥

Customer’s Recent Questions

Mo recent questions.

Eine Frage an die Wissensdatenbank zu stellen, ist einfach und sehr intuitiv. Nachdem Sie das Menu
.Fragen” durch Klicken auf die Registerkarte Fragen gedffnet haben, geben Sie einfach Ihre Frage in
das Feld ein und wahlen Sie die Wissensdatenbank und Ihre Sprache aus (beide werden durch lhren
Administrator eingerichtet).

Bei der Eingabe werden Sie feststellen, dass die Wissensdatenbank Ihnen automatisch Fragen
vorschlagt. Diese basieren auf friheren Wissenssuchen und den verwendeten Schlisselwortern.
Wenn Sie eine Frage in der Liste sehen, die lhrer entspricht, kbnnen Sie sie hier auswahlen.
Andernfalls geben Sie lhre Frage weiter ein und klicken Sie auf das Lupensymbol.
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lch habe meine Antwort gefunden. Was nun?

Ask Browse History

What is Genesys Knowledge Center

Knowledge FAQ ¥ Chat v

3903 IMONH & O

(What Is Genesys Knowledge Center?

“lmnmﬁl(aumlnw:m

Ask Browse History

o pTaTTI N Pl

s to convert your knowledge in

What is Genesys Knowledge Center

< What Is Genesys Knowledge Center?
@ 2016-09-02 @ 5 Channels: any

w 3903 TMONN @ @

The ultimate goal of Genesys Knowledge Center is to convert your knowledge into answers to the g
using this knowledge. The heart of the system is the Genesys Knowledge Center Server, which is dy

o s e A FEACIAIMNMEINES

f=1 Copy content ¥7 Add to favorites

B Wasthis helpful?@
0

g ok g g g

Please, leave a comment

Wenn Sie auf die Frage klicken, wird das Ergebnis erweitert, um die Antwort anzuzeigen. Wenn Sie die
Antwort auf Ihre Frage gefunden haben, kdnnen Sie dem Anrufer die Antwort vorlesen, falls es sich
um einen Sprachanruf handelt, oder Sie kénnen die Antwort kopieren und direkt in das Chat-Fenster
in Workspace einfugen.

An das angezeigte Dokument wurden eventuell weitere Dateien angehangt, die Sie herunterladen
kénnen, indem Sie auf den Anhangslink klicken.

Wenn die angegebene Antwort hilfreich war, haben Sie die Méglichkeit, die Wissensdatenbank zu
verbessern, indem Sie Feedback geben. Wenn Sie eine Sternebewertung vergeben und einen
Kommentar hinterlassen, kann das System besser an Ihre zukUnftigen Interaktionen angepasst
werden, da die Wissensdatenbank entsprechend den am besten geeigneten Antworten optimiert
wird.

Sie kénnen diese Antwort auch zu Ihren Favoriten hinzufiigen, indem Sie auf die Schaltflache Zu
Favoriten hinzufiigen klicken. Alle Favoriten werden unter der Registerkarte Durchsuchen
gespeichert.
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Um den Artikel zu verlassen, klicken Sie einfach auf den ,, Zurtick”-Pfeil neben der Frage.
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Was passiert, wenn ich keine Antwort finde oder die angegebene
Antwort mir nicht gefallt?
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Genesys Knowledge Center Workspace Plugin, Genesys Knowledge Center CMS

Related categories

General
Genesys Knowledge Center Server
Genesys Knowledge Center Workspace Plugin

Mo relevant resulis

Compose an answer

e Do you want to compose an answer for this question?

Create Answer

* Question

How can | improve the knowledge base?

* Answer

Categories
Administrator eXtension for Gen...
Archiving
Configuration
Feedback
General
Genesvs Knowledoe Center CMS

e Do you want to send this answer to the customer?

Send to customer

KN -
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Wenn das System lhnen keine gultige Antwort liefern konnte, die Sie an Ihren Kunden weitergeben
kénnen, kdnnen Sie dazu beitragen, die Wissensdatenbank allmahlich dank lhrer Beitrage zu
verbessern, indem Sie sich die Zeit nehmen, eine Antwort vorzuschlagen.

Wenn Sie einen Vorschlag in das System eingeben méchten, klicken Sie einfach auf die Schaltflache
Keine relevanten Ergebnisse unten auf der Seite und bestatigen Sie, dass Sie eine neue Antwort
verfassen mochten. Im Fenster Antwort erstellen kénnen Sie:

e |hre Frage bearbeiten

¢ die Antwort vorschlagen

¢ Die Kategorien auswahlen, zu denen die Frage und die Antwort gehdéren
Wenn Sie alle Details bestatigt haben, werden Sie vom System gefragt, ob Sie diese Antwort an den

Kunden senden mochten. Wenn Sie auf Ja klicken, wird Ihre Antwort automatisch in das Chat-Fenster
in Workspace kopiert. Dadurch sparen Sie wertvolle Zeit.
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Verwenden der Registerkarte
,Durchsuchen”

Was sind Kategorien und wozu benotige ich sie?

Ask @isww

Alldocuments ¥ Knowledge FAQ ¥ Chat v

I903IMON & O

Knowledge FAQ

Administrator eXtension for Genesys General (10) Genesys

ST = A BEEL Genesys Knowledge Center CMS (15) @

Archiving (1)

Genesys Knowledge Center Pulse Plugin (1)

Configuration (5)

Genesys Knowledge Center Server (33)

Fee

Ask Browse History

All documents Knowledge FAQ

Configuration X

3903TMONA & ©

How long is information stored in the historical database?
The default depth of the historical database is 14 days. This value can be changed by editing the TTL option in the reporting,

Genesys Knowledge Center Server, History , Configuration

Why do | need to configure two communication ports for the Genesys Knowledge Center cluster?

Genesys Knowledge Center (GKC) Server carries out two different types of communication. The HTTP/default port enabl

Genesys Knowledge Center Server, Configuration

How many nodes can be added to the cluster?

The minimal configuration is one node per cluster. Although there is no limit to the maximum number of nodes in a cluster,

([ofe] )|

Kategorien erleichtern lhnen, eine Liste mit Fragen und Antworten zu durchsuchen, die fir Ihre
Kundeninteraktion nttzlich sein kdnnten. Wenn Sie auf die Registerkarte Durchsuchen klicken,
finden Sie eine Reihe von Kategorieoptionen. Wenn Sie diese anklicken, werden einige Fragen und
Antworten aus dieser Kategorie angezeigt. Das ist besonders dann hilfreich, wenn Sie das Thema
kennen, aber nicht sicher sind, welche Frage Sie stellen sollten. Um die Kategorie zu I6schen, klicken
Sie einfach auf das "x" auf dem Namen der Kategorie. Dadurch gelangen Sie zurtck zur Hauptliste.

Workspace Web Edition Help 117



Interaktionen mit Kunden Wissenscenter

Wichtig

Kategorien werden urspringlich vom Administrator eingerichtet. Sie kdnnen jedoch
zur Verbesserung der Wissensdatenbank beitragen, indem Sie eigene Fragen und
Antworten hinzufiigen und Kategorien daftr festlegen.
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Verwenden der Registerkarte ,Verlauf”

Was ist der Benutzerverlauf und wozu benotige ich ihn?

© Ask Browse History
=3 ’
2
o Cument Session ¥ ALL v
=
-
S
ﬁ_“l Date Type Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
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22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago SEARCH knowledgefaq { j], ’ Can | search for knowledge base articles in French or other languages
22 minutes ago SEARCH knowledgefag en Can | search for knowledge base articles in French or other languages
g 22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
Z-' 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
=
ﬂ 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefag ( 2 ,
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
How can | archive older knowledge base articles?

Wenn Sie auf die Registerkarte Verlauf klicken, gelangen Sie zum Benutzerverlauf. Der
Benutzerverlauf ermdglicht Ihnen, alle Anfragen lhres Kunden anzuzeigen, indem Sie den Selfservice
in der Aktuellen Sitzung verwenden. Es kann auch den gesamten Verlauf anzeigen, in dem alle
bisherigen Anfragen des Kunden angezeigt werden.

Der Hauptgrund, aus dem Sie diese Informationen verwenden, ist, Ihnen ein besseres Verstandnis fur
das Problem Ihres Kunden zu vermitteln. Sie erhalten eine Liste mit den Fragen, die er dem System
gestellt hat. AuBerdem kénnen Sie, wenn Sie sich den Verlauf anschauen, erkennen, ob es sich um
ein neues Problem handelt oder eines, das immer wieder auftritt. Mit dem Benutzerverlauf kbnnen
Sie diese Fragen schnell klaren und sind gut auf die Interaktion vorbereitet.
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Der Benutzerverlauf besteht aus zwei Teilen:
1- Die Verlaufsereignistabelle im oberen Bereich

2- die Detailansicht unten

Wie kann ich sehen, was der Kunde bereits im Wissenscenter
angefragt hat?

0 Ask Browse
z
=
= .
o Cumrent Session ¥ T
=
m
g SEARCH
2 Date NO ANSWER Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
knowledgefaq en Ca

Das Anzeigen von Aktuelle Sitzung ermdglicht Ihnen, sich den aktuellen Verlauf der letzten
Interaktionen Ihres Kunden mit dem Selfservice anzusehen. Von hier aus kénnen Sie die Anzeige
seiner Fragen auf unterschiedliche Weise filtern:

e ALLE zeigt alle Ereignisse im Verlauf an

e SUCHEN zeigt nur Anfragen zum Suchen der Antwort (zusammen mit den fir den Kunden angezeigten
Antworten) an

KEINE ANTWORT zeigt die Fragen des Kunden an, auf die keine Antwort gefunden wurde

* OFFEN zeigt Antworten an, die vom Kunden gedffnet und Uberprift wurden

FEEDBACK zeigt positive und negative Bewertungen des Kunden zu den Anfragen an

Wichtig

Die Ansicht Aktuelle Sitzung ist nur verfigbar, wenn der Kunde die Selfservice-
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Funktionen verwendet hat, bevor er Sie um Hilfe gebeten hat. Wenn er sich zunachst
an Sie gewandt hat, ist diese Option nicht aktiv, da kein aktueller Sitzungsverlauf
vorhanden ist, der angezeigt werden kann.

Kann ich den gesamten Anfrageverlauf des Kunden mit dem
Wissenscenter sehen?

=
=
g All HISTDF}' ' ALL " Lastlz.i n lee:t'rI deys Leat EI" deye wl
=
<
I?n‘-' Date Type Knowledge base ID Language Query
33 minutes ago OPEM knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowle
33 minutes ago OPEN knowledgefaq en

efaq en Can | search for knowled

Wenn Sie Gesamte Historie anzeigen, sehen Sie den vollstandigen Verlauf der Interaktionen des

Kunden mit dem Selfservice. Diese Option bietet Ihnen auch die gleichen Filtermoéglichkeiten wie
beim Anzeigen von Aktuelle Sitzung.

Die zusatzliche Funktion der Ansicht Gesamte Historie ist die, dass Sie in dieser Ansicht auch den
Zeitstrahl verwenden kénnen, um einen bestimmten Zeitraum anzuzeigen.
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Welche Informationen finden sich in der Detailansicht?

0o Ask Browse History
Zz
Z
o Current Session ¥ ALL v
E ——
=
o
ﬂ Date NO ANSWER Knowledge Dwge ID Language Query
37 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
37 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowledge base articles in Frenc
38 minutes ago OPEN knowledgefaq kn
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq n Can | search for knowledge base articles in Fren
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq =) Can | search for knowledge base articles in Frenc
E 38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
5 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
=
ﬂ 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefaq
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
=]
ﬁ How can | archive older knowledge base articles?
bl
o

Wenn Sie auf ein Verlaufsereignis in der Verlaufstabelle klicken, wird der untere Teil der Ansicht
aktualisiert und die Details zu diesem Ereignis werden angezeigt. Die angezeigten Informationen sind
abhangig vom Ereignis, nach dem Sie gefiltert haben.

Wenn der Filter ALLE ausgewahlt ist, werden alle Informationen angezeigt.

Wenn der Filter SUCHE ausgewahlt wurde, werden die folgenden Informationen angezeigt:
e das Datum, an dem das Ereignis erfasst wurde

¢ die vom Kunden gestellte Frage

¢ die dem Kunden erteilte Antwort
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Wenn der Filter KEINE ANTWORT ausgewahlt wurde, werden die folgenden Informationen angezeigt:

¢ das Datum, an dem das Ereignis erfasst wurde

¢ die vom Kunden gestellte Frage
Wenn der Filter OFFEN ausgewahlt wurde, werden die folgenden Informationen angezeigt:

e das Datum, an dem das Ereignis erfasst wurde

¢ vom Kunden gedffnete Antworten

Wenn der Filter FEEDBACK ausgewahlt wurde, werden die folgenden Informationen angezeigt:

e das Datum, an dem das Ereignis erfasst wurde
e die Art des Feedbacks (positiv oder negativ)
¢ die vom Kunden gestellte Frage

* die Frage, zu der der Kunde Feedback gegeben hat
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Gemeinsames Browsen

Das gemeinsame Browsen von Genesys ermdglicht Ihnen und einem Kunden, gleichzeitig auf
derselben Webseite zu navigieren. Anders als bei herkbmmlichen Anwendungen zum Freigeben des
Bildschirms, bei denen nur eine Seite den Bildschirm der anderen Seite sehen kann, nutzen Sie und
Ihr Kunde beim gemeinsamen Browsen von Genesys gemeinsam dieselbe Webseite.

Gemeinsames Browsen beginnen

£ Genesys * Workspace SIP 5320 ~

el sonooe osas WL WE - Vg - A8 -

Case Information ~ L4 &5 Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

. n
Origin:  Inbound Chat a m/solutions

o
JohnDoe @ Connected ER -

- = =

. — ——— l= Genesys
[3:15:24 PM| John Doe: New party 'John Doe’ has joined the session
[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server Home I Solufions

ChatServer)

[3:15:30 PM| SIP 5320: New party ‘SIP 5320 has joined the session
[3:16:44 PM| John Doe: {start: 724064044}

[3:19:03 PM| John Doe: {start:386292729}

CO — b V-o W$6 Deploy Genesys Solutions for Better Customer Experiences

Solutions

{

0
Session >
m
w
b

S I|solutions: v
Dispositions Note &
w
e REQUEST A DEMO
Save

=
n}
o
]
=]
o
=
v

an— _\ m X

Die gemeinsame Sitzung muss vom Kunden eingeleitet werden. Sie kdnnen das gemeinsame
Browsen nicht initiieren. Websites, die fur das gemeinsame Browsen von Genesys konfiguriert
wurden, enthalten die Schaltflache ,,Gemeinsames Browsen", auf die der Kunde klicken muss, um mit
dem gemeinsamen Browsen zu beginnen.

Wenn der Kunde auf die Schaltflache ,,Gemeinsames Browsen" klickt, wird ihm eine Sitzungs-ID
angezeigt. Wenn Sie eine Chat-Unterhaltung mit dem Kunden flhren, wird das gemeinsame Browsen
automatisch in Ihrem Workspace gestartet. Bei Beginn der gemeinsamen Sitzung sehen Sie eine
spezielle Nachricht im Chat, z. B. —{start:123123123}, wobei es sich bei 123123123 um die
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Sitzungs-ID handelt.

Hinweis: Aus Sicherheitsgrinden wird far bestimmter Elemente von Websites nur ein Platzhalter
angezeigt.

Gemeinsames Browsen mit einer Sitzungs-ID beginnen

£ Genesys * Workspace sP5320~ &~ | @ -

(2] sonnooe ) o032 WY WE - Wig- 38 -

Case Information
Origin:  Inbound Chat

~ JohnDoe () Connected

>

1oVINOI Y O

[3:15:24 PM| John Doe: New party "John Doe’ has joined the session

[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server
ChatServer) ..

[3:15:30 PM| SIP 5320: New party 'SIP 5320 has joined the session

Session ID

(Z)Enter Session [D

2
Open Co-browse -
—>
Panel -

w— e e

Wenn Sie einen Sprachanruf oder einen Chat flihren und das gemeinsame Browsen nicht automatisch
gestartet wird, kdnnen Sie die Sitzungs-ID verwenden, um das gemeinsame Browsen zu beginnen.

Erfragen Sie die Sitzungs-ID beim Kunden und geben Sie sie in das Feld Sitzungs-ID ein. Klicken Sie
anschlieBend auf das Globussymbol.

AnschlieBend wird der Browser des Kunden angezeigt. Sie missen nicht zur Seite des Kunden
navigieren. Gemeinsames Browsen verwendet die Sitzungs-ID, um sicherzustellen, dass Sie und der
Kunde dieselbe Seite sehen. Bei Beginn der Sitzung erhalt der Kunde eine Benachrichtigung auf dem
Bildschirm, die besagt, dass eine gemeinsame Browser-Sitzung gestartet wurde.

Hinweis: Das gemeinsame Browsen von Genesys unterstutzt keine Konferenzen oder
Weiterleitungen fur Chat- und Sprachinteraktionen.
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Den Zeigermodus verwenden

Current Co-browse Mode =

&2 Exit Session Session ID: 38629272¢ Mode: Pointer 4

1

1OVINOD 4 O

= Genesys

ver Home / Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

Zu Beginn des gemeinsamen Browsens befinden Sie sich im Zeigermodus. Sie sehen, was der Kunde
sieht, aber Sie kdnnen keine Aktionen im Browser des Kunden vornehmen. Sie kdnnen nicht
navigieren, Informationen eingeben oder Formulare einsenden.

Sie und der Kunde kénnen die Mausbewegungen des anderen jederzeit sehen, und Ihre Mausklicks
werden durch einen roten Kreiseffekt um Ihren Mauszeiger herum kenntlich gemacht. Verwenden Sie
den roten Kreiseffekt, um den Kunden auf bestimmte Abschnitte auf der Webseite zu leiten.

Sie kdnnen jederzeit eine Anforderung zum Aktivieren des Schreibmodus an den Kunden senden.
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Zum Schreibmodus wechseln

siP5320 - % -~ | @ ~

Click to switch to Write Mode

& Exit Session Session ID- 386292729 Mode: Pointer I
e

1

LOVLINOD 4 ©

NWW_genesys com/solut

ons

= Genesys

ver Home / Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

Im Schreibmodus konnen sowohl Sie als auch der Kunde die Ublichen Benutzeraktionen vornehmen.
Sie beide kédnnen Text eingeben und Schaltflachen anklicken.

Wenn Sie in den Schreibmodus wechseln mochten, klicken Sie auf das Bleistiftsymbol oben rechts im
Bereich ,Gemeinsames Browsen“. Der Kunde wird aufgefordert, dem Wechsel in den Schreibmodus
zuzustimmen. Der Schreibmodus wird nur aktiviert, wenn der Kunde zustimmt. Sie werden uber die
Antwort des Kunden benachrichtigt.

Wenn der Kunde dem Wechsel in den Schreibmodus zustimmt, wird das Bleistiftsymbol durch ein
Zeigersymbol ersetzt.

Wichtig
Wenn der Schreibmodus von einem Administrator deaktiviert wurde, wird das
Bleistiftsymbol nicht angezeigt.

Sie kOnnen im Schreibmodus navigieren, indem Sie Links auf der Website
anklicken oder indem Sie die folgenden Navigationsoptionen in Workspace Web
Edition verwenden:

¢ Klicken Sie auf den ,Vorwarts“- und , Zuruck“-Pfeil.
* Geben Sie eine URL in die Adresszeile ein und drlicken Sie die Eingabetaste.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache , Aktualisieren”, um die Seite neu zu laden.

Administratoren kdnnen einschranken, welche interaktiven Elemente im Schreibmodus fur Sie
aktiviert sind. Beispielsweise kdnnen Administratoren bestimmte Links deaktivieren. StandardmaRig
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sind alle Senden-Schaltflachen fur Agenten deaktiviert. Wenn Sie darauf klicken, geschieht nichts.
Kunden kénnen Formulare jederzeit senden, so als wirden sie normal browsen.

Wichtig Gemeinsames Browsen ist nur moglich, wahrend sich der Kunde auf der Website Ihres

Unternehmens befindet. Wenn der Kunde zu einer anderen Website wechselt, wird das gemeinsame
Browsen unterbrochen, bis er zu Ihrer Website zurickkehrt.

Zum Zeigermodus zuruckkehren

Click to switch back to Pointer Mode

&5 Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Write

Lol W T/ WwWw . genesys.com/solutions

— @ Switched to Write mode. Now
b) G e n e Sys you can interact with the page.

erver Home / Solutions

Solutions

LOVINOO M ©

Deploy Genesys Solutions for Better Custome periences

Wenn Sie wieder in den Zeigermodus wechseln mdchten, klicken Sie auf das Zeigersymbol oben
rechts im Bereich ,Gemeinsames Browsen".

Auch der Kunde kann jederzeit wieder in den Zeigermodus wechseln.
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Gemeinsames Browsen beenden

server

&% Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer o

LoviNOO I ©

I‘|TT [:| : I/ WWW,

Deploy Genesyes=eenitions for Better Customer Experiences

Solutions: v

e REQUEST A DEMO

fe2) GET AFREE TRIA ~
4 [ 3

S3SNodsad |

Save

asmoug-02 ]

Hat eine gemeinsame Browser-Sitzung einmal begonnen, kdnnen sowohl Sie als auch der Kunde die
Sitzung mit der Schaltflache Sitzung beenden beenden.

Sie kdnnen das gemeinsame Browsen auch beenden, indem Sie den laufenden Chat oder das
laufende Telefongesprach mit dem Kunden beenden.

Wenn der Kunde die Sitzung beendet, werden Sie benachrichtigt, und der Browser des Kunden wird
nicht mehr in Threm Browser angezeigt. Ebenso erhalt auch der Kunde eine Benachrichtigung, wenn
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Sie die Sitzung beenden.
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Ihren virtuellen Browser verwalten

&2 Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

. +1.888.436.3797 ? Support Login Select Region

LOVINOD 4 ©

@Genesys“ Customer Experience Solutions Platform Se

Home [/ Solutions

Solutions

3
Deploy Genesys Solutions for

Better Customer Experiences

s3asNods3d H

As customer interactions have expanded across multiple touchpoints, many companies
have been forced to manage front and back office efficiency with a mix of disconng
multi-vendor solutions. As a result, customers have broken experien needlessly test
their patience and loyalty, while organizations don't realize, 1onal efficiencies or

financial returns.

= Extra Scroll

hat's required 15 an |ntegrateﬁl-in-one customer experience platform that preserves
customer context across all touchpgints and communication channels available from the
cloud or in your data center. It take§ these capabilities to measurably optimize front and
back office workforces, increase efflciencies, improve end-to-end customer experiences
along the customer journey, and reduce your total cost of ownership.

Genesys can help you successfully irgplement best-in-class solutions to improve customer
loyalty, increase sales and collections)and align your customer care with strategic business
goals—all while delivering operational §fficiencies and lower costs across your
organization.

Die Grof3e lhres virtuellen Browsers (ein Fenster auf Ihrem Computer, in dem das Browserfenster des
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Kunden angezeigt wird) entspricht der tatsachlichen GréRe beim Kunden. Es werden Scrollleisten
angezeigt, mit denen Sie im Browser des Kunden navigieren kdnnen, wenn das Fenster grolRer ist als
der Bereich fUr das gemeinsame Browsen in Ihrer Workspace Web Edition.

Datenmaskierung

Administratoren kénnen beschranken, welche Felder fur Sie lesbar sind. Dort, wo Zeichen maskiert
sind, werden Sternchen (****¥) angezeigt. Die Administratoren kénnen z. B. nur das Kennwort und die
Sozialversicherungsnummer des Kunden—oder eine ganze Seite—fur alle Agenten maskieren.
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Browserverlauf

Sie kdnnen in Workspace den Browserverlauf eines Kunden anzeigen, bevor Sie ihm helfen, um zu
ermitteln, ob er wahllos oder zielgerichtet sucht.

[+] Video ansehen: Browser-Verlauf lhrer

Kunden anzeigen
Link to video
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Wie erkenne ich, auf welcher Webseite mein Kunde war, als er zu
einer Interaktion aufgefordert wurde?

S Genesys * Workspace

Denis 0-03:48 L 8 ™ - g‘-

Current Web Page: PlayGround

Engagement Start Page: PlayGround

v Denis nnected

[11:41:32 AM] Denis " New party 'Denis " has joined the session
[11:41:34 AM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat
Server ChatServer) ...

[11:41:36 AM] John Davis: New party 'John Davis' has joined the session
[11:41:42 AM] Denis : Hello!
[11:41:45 AM] John Davis: Hi!

Sie kdnnen erkennen, auf welcher Website Ihr Kunde sich befunden hat, als er zu einer Interaktion
aufgefordert wurde, und welche Seite ihm zurzeit angezeigt wird.

Die Fallinformationen des derzeitigen Kunden sehen Sie auf der linken Seite im Fenster der aktiven
Interaktion.

Der Name der Website, auf der sich der Kunde befunden hat, als er zu einer Interaktion aufgefordert
wurde, ist mit Startseite der Interaktion gekennzeichnet, und der Name der aktuellen Seite wird
rechts daruber angezeigt.

Workspace Web Edition Help 134



Interaktionen mit Kunden Browserverlauf

Wie zeige ich eine Liste der Webseiten an, die mein Kunde
besucht hat?

n AN (o151 PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Q

o

5

g Description  Started Duration  Url

=
PlayGround  4/24/2015,11:41:07AM  00:00:00  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:38:17 AM  00:02:49  http;//135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:36:27 AM  00:01:50  Hitp://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:45 AM  00:21:41 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:31 AM  00:00:}2  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

&)

o PlayGround ~ 4/23/2015, 12:02:49 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

m

(72}

8 PlayGround  4/23/2015,12:02:10 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

= T

wn

m

w

2 Next Last 1-100f12 10 & perpage

Details

I/—Se{ecteal web page

i . .. A
Intreducing
Ex: [Ty

»

periencelPlatform®
A kb,

Sie kénnen sich ganz einfach eine Liste der Webseiten, die Ihr Kunde wahrend seines aktuellen
Besuchs aufgerufen hat, sowie der Inhalte der aktuell ausgewahlten Webseite anzeigen lassen.
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Browserverlauf

Wenn Sie auf die Ansicht ,Webaktivitat” zugreifen mdéchten, wahlen Sie die vertikale Registerkarte

WEBAKTIVITAT im Fenster der aktiven Interaktion aus.

Oben rechts in lhrem Fenster sehen Sie nun eine Liste der Webseiten, die Ihr Kunde bei seinem
aktuellen Besuch aufgerufen hat. Unten rechts in Ihrem Fenster sehen Sie die Inhalte der aktuell

ausgewahlten Webseite.

Wichtig

Falls Ihr Kunde sich bei Ihrer Website angemeldet hat, werden die Inhalte der von ihm
besuchten Webseiten moglicherweise nicht angezeigt.

Wie filtere ich die Liste der Webseiten?

@

@

®

John Davis ~

PANe1 L) PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Description

PlayGround

PlayGround
PlayGround
PlayGround
PlayGround

PlayGround

Started
4/24/2015, 11:41:07 AM
4/24/2015,11:38:17 AM
4/24/2015,11:36:27 AM
4/24/2015,11:14:45 AM
4/24/2015,11:14:31 AM

4/23/2015, 12:02:49 PM

Duration Url

00:00:00 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

00:02:49  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

00:01:50  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

00:21:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

00:00:12  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

23:11:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

00:00:38___daiiummet=

12:02:10 PM

~sealavground/PG.html

Sie kdnnen die Webseitenliste durch die Auswahl einer Kategorie filtern.

Direkt Uber der Liste der Webseiten finden Sie einen Bereich mit hervorgehobenem Text, der besagt,
dass Sie Webseiten aus allen Kategorien anzeigen.

Klicken Sie auf die daneben aufgeflihrten Kategorien, um alle Seiten herauszufiltern, die nicht dieser
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Kategorie angehdren.
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Interne Interaktionen

Interne Interaktionen sind Kommunikationen zwischen lhnen und andere Personen innerhalb lhres
Unternehmens. Sie finden in der Regel nur intern statt, wie z. B. Rickfragen, Weiterleitungen,
Sofortnachrichten (Instant Messages; IMs) und Nachrichten von Ihrem System oder lhren
Administratoren. Es kdnnen jedoch auch Konferenzen sein, die Kunden involvieren. |hr Supervisor
kénnte auBerdem Unterbrechungen oder die Agententiberwachung nutzen, um unbemerkt zuzuhéren
oder mit Ihnen und/oder dem Kunden zu kommunizieren.

Wie kann ich Kontakt zu Personen in meinem Unternehmen
aufnehmen?

S Genesys * Workspace

- Agent v

(. - Carcﬂg. Spencer

@ voice: © Ready
a | @ chat: Mot Ready
© vo < email: Mot Ready © R
W twitter: Mot Ready
Q ch{ O facebook: Mot Ready
O em Q instant-message: © Ready

) facebook

Mit dem Tool Team Communicator kdnnen Sie im Unternehmensverzeichnis nach Agenten,
Supervisoren (Teamleitern), Agentengruppen oder anderen Personen suchen, die Sie anrufen
mochten, die Sie rickfragen méchten oder an die Sie etwas weiterleiten mochten.

Geben Sie den Namen der Person ein, die Sie anrufen méchten, und halten Sie dann den Mauszeiger
Uber ihren Namen in der Liste der Suchergebnisse. Ein Popup-Fenster wird angezeigt, das Ilhnen
mitteilt, ob die Person den Anruf annehmen kann, gerade eine Pause macht, beschaftigt ist oder sich
abgemeldet hat.

Workspace Web Edition Help 138



Interne Interaktionen Browserverlauf

Wenn die Person verfugbar ist, verwenden Sie das Aktionsmenu, um sie anzurufen. Versuchen Sie es
andernfalls mit einem anderen Kanal, z. B. einer Sofortnachricht, oder versuchen Sie es spater
erneut.

Wie starte ich eine Ruckfrage?

S Genesys * Workspace

Kate Lewis
® Logged Off

L. Start Voice Consultation (5322)

| h rt Chat Caneltating
Start Voice Consultation (5322) |

w KristiSippola € Connected ® Start Instant Message Consultation

— T
| 54

222+14255551 2

Add Phone Nu

531SNOdS3d

ant Messaging. Send a message to start the Session
=ar; Hi Kristi, can you pleagg.br

Mit einer Ruckfrage kdnnen Sie einen aktiven Anruf, eine aktive E-Mail, einen aktiven Chat oder ein
aktives Workitem mit anderen Teammitgliedern besprechen. Sie unterschiedet sich von einer
Konferenz, da der Kunde nicht in die Sitzung eingebunden ist.

W9

startet eine Ruckfrage.

Durchsuchen Sie die Liste von Teammitgliedern, um die Person oder das interne Ziel (eine
Agentengruppe, einen Routing-Point oder eine Fertigkeit) zu suchen, mit der Sie sich beraten

mochten. Dort kdnnen Sie auch die Art der Rickfrage auswahlen. Nach der Verbindung kénnen Sie
den Status Uberwachen und die Steuerelemente wie bei jeder anderen Interaktion nutzen.

Einige Dinge sollten Sie beachten:
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¢ Jede Partei kann die Rickfrage beenden. Die Beendigung einer Rickfrage beendet jedoch nicht lhre
Interaktion mit dem Kunden.

e Wenn Sie die Sitzung mit dem Kunden beenden, bleibt die Ruckfrage aktiv.
¢ Ruckfragen sind privat, d. h. dass der Kunde lhre Diskussionen nicht héren oder sehen kann.

e Das Teammitglied kann den Fall, die Kontaktinformationen und gegebenenfalls das Chat-Transkript
sehen.

e Zum SchlieBen eines aktiven Chats mussen Sie und das konsultierte Teammitglied den Chat als ,,Fertig“
4

kennzeichnen.

Wenn Sie sich in einem Anruf befinden und eine Sprachrickfrage starten, wird der urspringliche
Anruf gehalten, wahrend Sie sich mit Ihrem ausgewahlten Teammitglied besprechen.

2
. setzt den urspringlichen Anruf fort (und ermaoglicht ein Wechseln zwischen den beiden Anrufen).

®
. beendet die Ruckfrage und setzt den gehaltenen Anruf fort.

Wenn Sie einen Chat oder eine IM-Ruckfrage starten, wird ein neues Fenster gedffnet, in dem Sie
private Nachrichten an das Teammitglied senden kénnen. Sie kénnen auch mehrere Rickfragen
starten. So kénnen Sie beispielsweise eine Sprachrickfrage starten, wahrend gerade eine IM-
Ruckfrage lauft.

Vor einer Konferenz oder einer Weiterleitung kdnnen Sie sich mit Ihrem Teammitglied besprechen,

indem Sie Riickfragen in der Symbolleiste auswahlen. Nachdem die Anfrage fur eine Rickfrage
gesendet wurde, wird der urspringliche Anruf gehalten.

Wahrend einer Ruckfrage konnen Sie auch eine Konferenz oder eine
Weiterleitung zwischen lhrem Teammitglied und Ihrem Kunden abschlieen.

Wahlen Sie dazu Sofortige Rufumleitung (ld) oder Sofortige

.
Gesprachskonferenz () aus, und wahlen Sie die gleiche Schaltflache neben
dem Namen des gewunschten Teammitglieds aus.
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Wie rufe ich eine Agentengruppe an?

S Genesys * Workspace

Account / 3617 @ oozs QZ RS Q-G -
T 2 [

I n it 4coount Services

1 agents aveilable

L. call (Account Services)

¥ Add to favoritk

Enter note

In einigen Kontaktcentern sind die Agenten bestimmten Gruppen zugeordnet. Beispielsweise kdnnen
einige Agenten eines Unternehmens verschiedene Sprachen sprechen, besondere Fachkenntnisse
Uber verschiedene Produkte haben oder eine héhere Sicherheitsfreigabe besitzen. Dies sind die
Besonderheiten, die eine Agentengruppe auszeichnen kénnen.

Falls Ihr Administrator diese Funktion freigeschaltet hat, kdnnen Sie den Namen der Agentengruppe
anstelle des Namens eines Agenten bei der Suche eines Teammitglieds eingeben. Klicken Sie auf die
Dropdown-Liste Aktionsmenii neben dem Namen der Agentengruppe, die Sie anrufen mdéchten.

Manchmal ist niemand in der Agentengruppe verfugbar, um den Anruf entgegenzunehmen. Falls |hr
Administrator Workspace so eingerichtet hat, dass die Anzahl der verfiugbaren Agenten in der
Agentengruppe angezeigt wird, wird unter dem Namen der Gruppe angezeigt, wie viele Agenten
verfligbar sind. Wenn keine Agenten verfugbar sind, missen Sie ggf. warten, bis Sie anrufen kénnen.

Wichtig
In einigen Szenarien werden die Verfugbarkeitsinformationen der Agentengruppe mit
10 bis 30 Sekunden Verzdégerung angezeigt.
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Wie starte ich eine Konferenz?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound call to 901

Account Number: G - Dave Williams
Customer Segment: Bronze Env Lol e

Phone Manufacturer: Personne S Instant Call Conference (5321)
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00PM «!

Subscription Description URL: Subscription plan

- 3615 @ Connected
Dispositions Note

Enter note

Der Start einer Konferenz ermdglicht es Ihnen, weitere Personen zu Ihrem aktuellen Anruf oder Chat
hinzuzufigen. Sie unterscheidet sich von einer Rickfrage, da der Kunde ebenfalls in die Sitzung
eingebunden ist.

e
startet eine Konferenz in einer Sprachinteraktion.

E startet eine Konferenz in einem Chat.

Durchsuchen Sie lhre Liste von internen Zielen, um die Person, Agentengruppe,
Interaktionswarteschlange, Fertigkeit oder den Routingpunkt zu suchen, die oder den Sie hinzufligen
mochten. Wahlen Sie anschliefend den Konferenzkanal, den Sie anfordern. Die Konferenz startet,
sobald die Teilnehmer die Anforderung angenommen haben. (Beim Senden einer
Konferenzanforderung an eine Agentengruppe kdnnen die Verflgbarkeitsinformationen des Agenten
etwa 10 bis 30 Sekunden verzégert angezeigt werden. Sie missen daher wahrscheinlich warten, um
zu sehen, ob ein Agent flr die Konferenz verflugbar ist.)
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Einige Dinge sollten Sie beachten:
¢ Sie kénnen sich immer mit einem Teammitglied besprechen, bevor Sie es zu einer Konferenz
hinzuftgen.

* In einer Sprachkonferenz kann die von Ihnen hinzugefiuigte Person wahlen, den Anruf freizugeben.
Dadurch wird sie von der Konferenz getrennt, aber Ihr Anruf mit dem Kunden bleibt bestehen.

¢ Wenn Sie aus dem Anruf aussteigen, aber die von Ihnen hinzugefligte Person weiterhin verbunden ist,
wird der Anruf ohne Sie fortgesetzt. Méglicherweise ist Ihr System so konfiguriert, dass die Konferenz
beendet wird, nachdem Sie sie verlassen haben, wenn die von Ihnen zugewiesene Person nicht zum
Unternehmen gehort.

¢ Jede mit der Konferenz verbundene Person kann sehen oder héren, was die anderen Parteien
besprechen, auller wenn Sie einen Teilnehmer entfernen oder wahlweise stumm schalten.

¢ Moglicherweise ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Sie einen Teilnehmer aus einer Konferenz entfernen
kdénnen. Wahlen Sie das Menl Teilnehmeraktion in der Ansicht , Sprachinteraktion” und dann die
Option Aus Konferenz loschen aus, um den entsprechenden Teilnehmer aus der Konferenz zu
entfernen.

Ein Teammitglied kann die Option Verlassen auswahlen, um aus der Konferenz
auszusteigen.

Wie leite ich eine Interaktion an ein anderes Teammitglied
weiter?

Link to video

Sie kénnen einen Anruf, eine E-Mail oder einen Chat sofort an ein anderes Teammitglied weiterleiten,
oder Sie kdbnnen das Mitglied zunachst anfragen. So kdnnten Sie beispielsweise den aktuellen Anruf
halten, wahrend Sie mit einem anderen Teammitglied sprechen, um sicherzustellen, dass es die
Weiterleitung annimmt.

_}
leitet einen Sprachanruf weiter.

leitet einen Chat weiter.

-
.":? leitet eine Inbound-E-Mail weiter.

Einige Dinge sollten Sie beachten:
¢ Die Fallinformationen der Interaktion kénnen Ihnen, der Person, an die Sie weiterleiten und lhrem
Administrator angezeigt werden.

¢ Wenn Ihre Weiterleitungsanforderung nicht angenommen wird, mussen Sie lhren Kontakt manuell aus
der Halteschleife holen.

¢ Wenn keine Agenten verfugbar sind, missen Sie ggf. warten, bis Sie den Anruf weiterleiten kénnen. (Bei
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der Weiterleitung an eine Agentengruppe konnen die Verfugbarkeitsinformationen des Agenten etwa 10
bis 30 Sekunden verzdgert angezeigt werden. Sie mussen daher wahrscheinlich mit der Weiterleitung
warten, wenn keine Agenten verfugbar sind.)

¢ Wenn das Weiterleitungsziel beschaftigt (nicht bereit oder abgemeldet) ist, kdnnen Sie den Anruf an
Voicemail weiterleiten, sofern diese Funktion verfugbar ist.

Schauen Sie das Video, um zu sehen, wie eine Weiterleitung funktioniert.

Wie sende ich eine Sofortnachricht?

Link to video

Uber den Workspace Instant Message-(IM-)Kanal kénnen Sie Sofortnachrichten (Instant Messages;
IMs) mit Threm Team austauschen. Wenn diese Funktion in Ihrer Umgebung zur Verfigung gestellt
wurde, ist sie Uber den Sprachkanal verfugbar.

Suchen Sie zum Senden einer IM das gewunschte Teammitglied, und wahlen Sie die Option

Sofortnachricht senden aus. Geben Sie eine Nachricht ein, und klicken Sie auf Senden. Wenn die
Person die Nachricht annimmt, kdnnen Sie Nachrichten hin und her schicken.

ﬁ beendet die IM-Sitzung.

4

schliel8t das Fenster.

Wie empfange ich eine Sofortnachricht?

Link to video

Sehen Sie sich das Video an, um herauszufinden, wie Sie eine Anfrage flr eine Sofortnachricht von
einem lhrer Kollegen beantworten kénnen.
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Wie lese ich meine Nachrichten?

@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~

My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 1] o

Sie erhalten moéglicherweise Nachrichten vom Genesys-System.

Wenn eine neue Nachricht eingeht, sehen Sie eine Vorschaubenachrichtigung (auSerdem kénnten Sie
einen Ton horen).

Nachrichten beinhalten im Allgemeinen:

e systembasierte Nachrichten (wenn z. B. ein Switch, Kanal oder Kontaktserver ausgefallen ist)

¢ Voicemails (falls aktiviert)

Sie kédnnen die meisten Nachrichten auf der Seite Meine Nachrichten anzeigen. Klicken Sie in der
Hiuptansicht auf die Schaltflache Erganzende Workspace-Ansichten aufrufen und verwenden
(=). Wahlen Sie anschlieBend Meine Nachrichten aus. Die neuesten Nachrichten werden oben mit
einer Farbe und einem Status angezeigt, um die Prioritat zu erkennen.
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Wenn Sie Voicemail-Nachrichten haben, sehen Sie eine Anzeige neben dem Postfach, so wie diese: 'B

Wenn Sie lhren Voicemail-Eingang anrufen moéchten, wahlen Sie ihn aus dem Menu Unterstiitzende

Ansichten (=) aus. Eine neue interne Interaktion wird gestartet. Geben Sie lhre
Authentifizierungsdaten Uber die Tastatur ein.

Tipp Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber die Anzeige fur nicht abgehdrte Nachrichten fahren, wird
die Anzahl der Nachrichten in jedem lhrer Voicemail-Eingange angezeigt.
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Team Communicator

Wie beginne ich einen Anruf oder eine E-Mail-Nachricht?

Wenn Sie einen Sprachanruf oder eine E-Mail-Interaktion beginnen mdchten, klicken Sie einfach auf
den Team Communicator und geben Sie Informationen dartber ein, wen Sie anrufen bzw. wem Sie
eine E-Mail schreiben mdchten. Der Team Communicator ist eine Funktion, mit der Sie jemanden im
Verzeichnis lhres Unternehmens (ein internes Ziel) oder auBerhalb Ihres Unternehmens (z. B. einen
Kontakt), dessen Informationen im Kontaktverzeichnis gespeichert sind, suchen kénnen.

Sie kbnnen auch einen Namen, Teile eines Namens, eine Telefonnummer oder eine E-Mail-Adresse in
das Feld ,Team Communicator” eingeben und sofort einen Anruf bei dieser Person bzw. die Sendung
einer E-Mail-Nachricht an diese Person initiieren. Ihr Administrator kann in lhrem System
einschranken, nach wem Sie suchen kénnen.

= Genesys * Workspace
Type name of number G _

My Workspace

My Channels My Campaigns Dashboard

Team Communicator im Hauptfenster Verwenden Sie
diese Option, um Namen, Telefonnummern und E-
Mail-Adressen einzugeben.

Video ansehen: Suchen eines Kontakts

Link to video

Méglicherweise handelt es sich um einen Kunden, der ein Problem hat, bei dessen Lésung Sie ihm
behilflich sein missen. Verwenden Sie einfach den Team Communicator, um einen Sprachanruf mit
einer Person innerhalb oder auBBerhalb Ihres Unternehmens zu beginnen, die Ihnen helfen kann.

Der Team Communicator ist Bestandteil der Hauptansicht. AuBerdem ist er in den folgenden
Ansichten und Interaktionsfenstern (fir Weiterleitungs-, Konferenz- und Rickspracheaktionen)
verflugbar:

* Sprache

¢ Chat

e E-Mail

¢ Facebook
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e Twitter

Geben Sie einen Namen oder eine Nummer in das Textfeld des Team Communicator ein, um die
Suche zu starten. Wenn Sie in das Feld klicken, wird die Team Communicator-Symbolleiste angezeigt.
Mithilfe dieser Symbolleiste kdnnen Sie alles, lhre Favoriten, lhre Unternehmensfavoriten sowie
kirzliche Kontakte und interne Ziele durchsuchen. Sie kédnnen auBerdem nach dem Typ des Kontakts
oder des internen Ziels filtern und Ihre Suchergebnisse gruppieren bzw. Gruppierungen aufheben.

In der Hauptansicht

Wie verwende ich den Team Communicator in der Hauptansicht?

Die Hauptansicht enthalt das Feld Schnellsuche fir den Team Communicator. Beim Feld
Schnellsuche handelt es sich um ein universelles Suchwerkzeug. Dieses Werkzeug kann sowohl die
Kontaktdatenbank als auch das Verzeichnis interner Ziele durchsuchen. Ihr Systemadministrator hat
das Werkzeug u. U. so konfiguriert, dass eine allgemeine Suche ausgefuhrt oder einfach nach
internen Zielen gesucht wird.

2 x All Types

Der Team Communicator - zum Initiieren von
Anrufen, E-Mails, Weiterleitungen, Konferenzen und
Ricksprachen

Initileren eines Anrufs oder einer E-Mail

Bei Auswahl des Team Communicator wird eine Symbolleiste angezeigt. Geben Sie einen Namen,
eine Telefonnummer oder andere SchlUsselworter in das Feld ein, um die Suche zu starten. Wahrend
Sie schreiben, schlagt der Team Communicator bekannte Agenten, Kontakte und andere Ressourcen
vor.

Klicken Sie in der Ergebnisliste auf den Namen der Person, die Sie kontaktieren wollen.

Sie kdnnen weiterhin eine Interaktion mit einer Person starten, die sich nicht in Ihrer
Unternehmensdatenbank befindet, indem Sie die vollstandige Telefonnummer oder E-Mail-Adresse
eingeben und dann auf die Schaltflache ,,Anrufen” oder ,,E-Mail send.” klicken. Diese befindet sich im
Aktionsmenu neben dem Namen oder der E-Mail-Adresse.

Uber die Symbolleiste kdnnen Sie die Ergebnisse lhrer Suche nach Kontakten und internen Zielen
nach Anruf- oder Kontakttyp filtern:

¢ Alle Kontakte durchsuchen (E)

¢ Favoriten-Kontakte durchsuchen ()
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e Kurzliche Kontakte durchsuchen ( )
Sie kdnnen auBerdem nach dem Typ des Kontakts oder des internen Ziels filtern und lhre
e
Suchergebnisse nach Kategorie oder Typ gruppieren bzw. Gruppierungen aufheben (Kl).

Ihr System kann so konfiguriert sein, dass Sie benachrichtigt werden, wenn Sie einen Anruf verpasst
haben.

Klicken Sie in das Team Communicator-Textfeld, um den Team Communicator zu 6ffnen. Wenn Sie

L
einen Anruf verpasst haben, ist die Schaltflache Letzte anzeigen und durchsuchen () orange.
Klicken Sie auf die Schaltflache, um die Liste der verpassten Anrufe anzuzeigen. Ein Symbol mit
einem kleinen, nach unten zeigenden, konturierten Pfeil wird neben der Nummer des Teilnehmers
angezeigt, der Sie angerufen hat. Wenn Sie mit dem Mauszeiger uber den Kontakteintrag fahren, wird
ein Tooltip mit den Informationen zum verpassten Anruf angezeigt, einschlieflich des Datums, der
Uhrzeit und der bekannten Kontaktdetails.

Im Team Communicator wird neben dem Kontaktnamen eines Kontakts, der klrzlich angerufen hat,
einer von drei kleinen Pfeilen angezeigt.

e 1 — Ein fester, nach unten zeigenden Pfeil zeigt einen beantworteten Anruf an.

e I — Ein nach oben zeigenden Pfeil zeigt einen ausgehenden Anruf an den Kontakt an.

« Bl — Ein konturierter, nach unten zeigenden Pfeil zeigt einen verpassten Anruf an

Um Details Uber den Anruf zu erhalten, egal ob beantwortet, verpasst oder ausgehend, fahren Sie mit
dem Mauszeiger Uber den Kontaktnamen oder die Nummer.

Falls Sie den Team Communicator schliefSen oder den Filter andern und die
Filteroption , Alle Kontakte” oder ,Favoriten-Kontakte” auswahlen, wird die
Schaltflache Kurzlich wieder in Weill angezeigt, wenn Sie lhre kirzlichen und
verpassten Anrufe angesehen oder Sie all Ihre verpassten Anrufe zuriuckgerufen
haben.

Anrufen und E-Mails schreiben

Sie verwenden den Team Communicator, um einen neue Sprachanruf zu tatigen oder eine E-Mail-
Interaktion starten.

Starten einer neuen Interaktion

Zum Initiieren einer neuen (externen oder internen) Interaktion suchen Sie mit dem Team
Communicator nach einem Ziel oder Kontakt und wahlen Sie dieses bzw. diesen aus. Geben Sie den
Namen eines internen Ziels (Agent, Skill, Agentengruppe oder Routingpunkt), einen Kontaktnamen,
eine Telefonnummer oder eine E-Mail-Adresse in das universelle Suchfeld ein.
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. ~ Mark Avram

%. Call (+1.555 654 7890)

B E-mail (MarkAv@mail dom)

E-mail{MarkAvEmail.demi ]

Wahrend lhrer Eingabe durchsucht die Anwendung Workspace Web Edition die Datenbank interner
Ziele und die Kontaktdatenbank und listet die potenziellen Kontakte und internen Ziel auf.

In der Liste kdnnen Sie Folgendes tun:
e Wahlen Sie die Art der Interaktion, die Sie starten moéchten: ,Sprache” oder ,,Ausgehende E-Mail“.
Mithilfe der Steuerelemente im Team Communicator kdnnen Sie Folgendes tun:

e Filtern und sortieren Sie die Liste der Suchergebnisse.

e FUhren Sie Aktionen mit einem ausgewahlten Kontakt aus, um einen Anruf zu tatigen.

Video ansehen: Verfassen einer neuen E-Mail
Link to video
Video ansehen: Neuen Sprachanruf tatigen

Link to video

Sortieren/filtern Sie Ihre Ergebnisse

Filtern und Sortieren der Liste der Suchergebnisse

Bei der Suche im Team Communicator wird jedes Feld der Kontaktdatenbank Uber Schlisselworter auf
Worter gepruft, die Sie im Suchfeld eingeben (Name, Telefonnummer oder andere Kriterien). Jedes
Feld der Datenbank wird mit einer ,Beginnt mit“-Suche nach den angegebenen Schllsselwodrtern
durchsucht.

Die Ergebnisse werden als Liste ausgegeben, die entsprechend den Regeln der Treffergewichtung
sortiert ist. In den meisten Fallen kdnnen Sie die Suchergebnisse mit den Filterfunktionen der
Listenansicht verfeinern. Beispielsweise kdnnen Sie lhre Suchergebnisse so filtern, dass nur Agenten
oder Warteschlangen angezeigt werden.

Folgende Ergebnistypen sind verflugbar:

e Alle Typen
* Agent
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* Agentengruppe
¢ Routing-Punkt
e Skill

* Kontakt

¢ Interaktionswarteschlange

"

Wahlen Sie das Symbol Nach Kategorie sortieren () aus, um die Suchergebnisse nach
Kategorie zu sortieren. Sie kdnnen Kategorien ausblenden, indem Sie den Pfeil auswahlen, der neben
dem Kategorienamen angezeigt wird.

Unter dem Feld Schnellsuche finden Sie vier Steuerungen, Uber die Sie schnell vorherige Kontakte
auflisten kénnen.

Von links nach rechts sind die folgenden Schaltflachen verflgbar:

E Alle durchsuchen - Aus allen Ubereinstimmenden internen Zielen und Kontakten auswahlen. Die
Sortierreihenfolge wird nicht beeinflusst.

. Meine Favoriten anzeigen und durchsuchen - Klicken Sie auf diese Option, um nur Kontakte/
interne Ziele anzuzeigen, die Sie als Unternehmensfavoriten ausgewiesen haben. Die Sortierung erfolgt
nach Kategorie oder Typ.

L

. Meine letzten Kontakte/Ziele anzeigen und durchsuchen - Wahlen Sie aus den letzten 1 bis
10 Kontakten/internen Zielen aus, die Sie direkt angewahlt, per E-Mail kontaktiert oder Uberwacht
haben. Die Sortierung erfolgt nach dem Datum.

¢ Nach Typ filtern - Wahlen Sie den Suchtyp aus, einschlief3lich ,,Agent”, ,Kontakt”, ,,Routingpunkt”,
,Fertigkeit”, ,Warteschlange”, ,Interaktionswarteschlange” und , Agentengruppe”.

W
. Nach Kategorie sortieren/Nach Typ sortieren - Wahlen Sie diese Option, um nach Kategorie
oder Typ zu sortieren.

Verwenden von Favoriten

Wie verwende ich personliche Favoriten und Unternehmensfavoriten?
Ein Favorit ist jemand, mit dem Sie regelmafig interagieren.

Der Workspace Team Communicator bietet Ihnen die Mdglichkeit, Kontakte und interne Ziele (wie
Agenten, lhre Supervisoren (Teamleiter) oder Anrufweiterleitungen) als lhre personlichen Favoriten zu
kennzeichnen. Dies ist hilfreich, wenn Sie beispielsweise regelmafig einen Supervisor kontaktieren
mussen, um Hilfe bei bestimmten Arten von Kundenproblemen zu erhalten, oder einen Routing-Point
haben, an den Sie regelmaRig bestimmte Arten von Anfragen weiterleiten mussen.

Sie kdnnen die Favoritenzuordnung eines Kontakts oder Ziels auch "aufheben", d. h. den Kontakt oder
das Ziel aus der Liste der Favoriten entfernen, wenn Sie ihn oder es nicht langer schnell finden
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mussen.
Ihr Administrator hat moéglicherweise auch bestimmte Ziele fir Sie als "Unternehmensfavoriten"
ausgewahlt. Im Team Communicator werden Unternehmensfavoriten durch ein Sternsymbol mit

Schloss () gekennzeichnet. Dies bedeutet, dass Sie deren Favoritenzuordnung nicht "aufheben"
und sie nicht aus der Liste der Favoriten entfernen konnen. Ihr Administrator ordnet lhnen u. U
Unternehmensfavoriten zu, die sich basierend auf lhrer Rolle im Unternehmen und dem Kontakt, mit
dem Sie aktuell interagieren, andern.

Die von Ihnen ausgewahlten Favoriten werden mit einem weifSen Stern gekennzeichnet ().

Auswahlen von personlichen Favoriten
Damit Sie Kontakte und interne Ziele schneller finden, kdnnen Sie im Team Communicator das

Aktionsmenii neben dem Namen des Kontakts oder Ziels verwenden. Fiihren Sie die nachfolgenden
Schritte aus:

1. Suchen Sie das interne Ziel oder den Kontakt im Team Communicator.
| Avril Mai

3 « o CEN -

L.~ Avril Mai

e~ Avril Mai

s~ Avril Mai

3 Matching Contacts

Geben Sie den Namen, die Telefonnummer oder E-Mail-Adresse des
Ziels ein, das Sie suchen mochten.

2. Offnen Sie durch Klicken das Menii Aktion, das neben dem Namen des internen Ziels bzw. Kontakts
angezeigt wird, das bzw. den Sie zu Ihren Favoriten hinzufigen moéchten, und wahlen Sie Zu Favoriten
hinzufigen.

Avril Mai ¥

3« CENE -

t. = Avril Mai

% Call (5555555)
B E-mail (A_Mai@mail dom)

i E-mail (mail@mail.dom)

Y‘.’;'. Add to favorites
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Klicken Sie auf ,Zu Favoriten hinzufiigen”

Das Dialogfeld Neuer Favorit wird angezeigt.

Hew Favorite

Category | |
First Mamse il
Lagt Name (LT

Phone Number: 5555555

E-mail address:  A_Mak@mail dom
maikEimail dom

Das Dialogfeld , Neuer Favorit”

* Wenn Sie mdchten, verwenden Sie die Dropdown-Liste Kategorie, um eine neue Kategorie fur Ihren
Favoriten zu definieren, oder wahlen Sie aus einer Liste vorhandener Kategorien.

Category

First Hame
Sibver

Last Masms
Phone Number 5555555

E-mail address:  A_Mal@mail. dom
mail@mail dom

OK  Cancel

(Optional) Wahlen oder erstellen Sie eine Kategorie fiir Inren neuen
Favoriten

* Klicken Sie auf OK, um das interne Ziel bzw. den Kontakt als Favoriten hinzuzuflgen. Sollten Sie
keine Kategorie ausgewahlt haben und zwei Favoriten nach Kategorie im Team Communicator
auswahlen, wird der neue Favorit in der Kategorie Nicht zugeordnete Favoriten angezeigt.
Type name or number

L. ~ = Mark Avram
Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai
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Favoriten nach Kategorie anzeigen

Anzeigen und Verwalten lhrer Favoriten

Wenn Sie die vollstandige Liste Ihrer persdnlichen Favoriten und derer lhrer Firma anzeigen moéchten,
klicken Sie im Suchfeld des Team Communicator und anschlieBend auf die Filterschaltflache
Favoriten (siehe Abbildung unten).

Type name or number

: ¥ o CEN

Gold
L. ~ = Man ‘vram
Silver

L. ~ RaviPache

L. ~ VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Klicken Sie auf die Schaltflache ,Favoriten filtern,
um lhre personlichen Favoriten und
Unternehmensfavoriten anzuzeigen

Verwenden Sie die Filter-Dropdown-Liste, um die Typen der Kontakte und Ziele, die im Team
Communicator aufgelistet werden, zu andern. Sie kdnnen nur Agenten, Kontakte, Agentengruppen,
Routingpunkte oder Fertigkeiten oder aber alle Zieltypen anzeigen lassen.

Type name or number  Q

9
i

.

[Daye
Klicken Sie auf die Schaltflache ,Favoriten filtern”,
um lhre persénlichen Favoriten und
Unternehmensfavoriten anzuzeigen, und filtern Sie
dann mithilfe der Dropdown-Liste ,Typ“

Verwenden Sie die Schaltflache , Nach Kategorie sortieren”, um die Liste der Favoriten nach den
entsprechenden Kategorien zu sortieren. Jeder Favorit, der keiner Kategorie zugeordnet wurde, wird
in der Kategorie Nicht kategorisierte Favoriten aufgelistet.
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Type name or number

L. ~ = Mark Avram

Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Klicken Sie auf die Filterschaltflache ,Favoriten“, um
lhre persdnlichen Favoriten und
Unternehmensfavoriten anzuzeigen, und dann auf
die Schaltflache Nach Kategorie sortieren, um die
Favoriten nach Kategorie sortiert aufzulisten

Wichtig

Ein Favorit, den Sie durch das direkte Wahlen der Nummer eines Kontakts erstellt haben, wird nur dann in
der Favoritensuche und lhrer Liste der letzten Anrufe angezeigt, wenn Sie die Person zuvor angerufen
haben. Wenn Sie den Favoritenfilter nicht auf die Suche anwenden, werden nur die folgenden Objekttypen
durchsucht: Agent, Kontakt, Routingpunkt, Fertigkeit, Warteschlange, Interaktionswarteschlange und
Agentengruppe.

Sie kbénnen Favoriten bearbeiten, um eine Kategorie hinzuzufligen, zu entfernen oder zu andern.

Wahlen Sie Favorit bearbeiten () aus dem Aktionsmenii aus, um das Dialogfeld Favorit
bearbeiten aufzurufen.

Sie konnen ein internes Ziel oder einen Kontakt aus |hrer Favoritenliste entfernen, indem Sie Aus
Favoriten entfernen () aus dem Aktionsmenii auswahlen.

Bearbeiten der Kategorie von personlichen Favoriten

Wenn Sie eine Kategorie hinzufiigen oder entfernen oder die einem Favoriten-Kontakt oder anderem
Ziel zugewiesene Kategorie andern mochten, kdnnen Sie die Kategorie mit dem Team Communicator
bearbeiten.

Verwenden Sie zunachst den Team Communicator fur die Suche nach dem Favoriten. Geben Sie dazu
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den Namen in das Suchfeld ein und/oder klicken Sie auf die Schaltflache Favoriten (). Offnen Sie
als Nachstes das Aktionsmenii neben dem Namen des Kontakts oder des anderen Ziels und wahlen
Sie dann die Option Favorit bearbeiten aus.

= Genesys * Workspace

Type name or numbes @ h

2 Contact -

L~ Al Ma

Y. Call (5555555)

B E-mail (&_Mai@maildom)

B E-mail (mail@mail dom)

¥ Remove from favorites
*  Edit favorite
Suchen Sie nach dem zu bearbeitenden Favoriten

und wahlen Sie dann im AktionsmenU die Option
,Favorit bearbeiten” aus

Das Dialogfeld ,Favorit bearbeiten” wird angezeigt. Andern Sie die Kategorie, indem Sie den Inhalt
des Felds ,Kategorie” bearbeiten. Sie kdnnen die Kategorie andern, 16schen oder wechseln.

Category Gold =

First Narmse Awril
Lag1 Naime (LET
Phione Mumber 5555555

E-mail address:  A_Maik@mail dom
miaik@mail dom
0K Canced
Favorit bearbeiten

Klicken Sie auf OK, wenn Sie mit der Bearbeitung fertig sind, um die Anderungen zu speichern.

Entfernen von personlichen Favoriten

Wenn ein von lhnen als Favorit hinzugefligter Kontakt oder ein hinzugefligtes anderes Ziel nicht
[anger in lhrer Favoritenliste enthalten sein soll, kdnnen Sie den Favoriten mithilfe des Team
Communicator entfernen.

Verwenden Sie zunachst den Team Communicator fur die Suche nach dem Favoriten. Geben Sie dazu
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den Namen in das Suchfeld ein und/oder klicken Sie auf die Schaltflache Favoriten (). Offnen Sie
als Nachstes das Aktionsmenii neben dem Namen des Kontakts oder des anderen Ziels und wahlen
Sie dann die Option Favorit entfernen aus.

= Genesys * Workspace

Type name or number @, -ﬁ

2 Contact -
LT
L. = = Mark Avram

Y. Call (+1.555 654 7890)

B E-mail (Markav@mail domi)

¥ Edit favorite Rermave from favarites

Suchen Sie nach dem zu entfernenden Favoriten und
wahlen Sie dann im Aktionsmenu die Option ,Favorit
entfernen“ aus

Ein Bestatigungsdialogfeld wird angezeigt, wenn Sie Favorit entfernen wahlen. Klicken Sie auf Ja,
wenn Sie diesen Kontakt oder dieses Ziel wirklich aus lhrer Liste der persdénlichen Favoriten entfernen
mochten. Klicken Sie auf Nein, um den Kontakt oder das Ziel nicht aus lhrer Liste der personlichen
Favoriten zu ldschen.

9 Are you sure that you want 10 remove this favorite?

b Il ~

Diese Bestatigungsmeldung fordert Sie auf, zu
bestatigen, dass Sie den ausgewahlten Favoriten
wirklich aus lhrer Liste der Favoriten entfernen
wollen.

Wichtig

¢ Sie kdbnnen Unternehmensfavoriten weder bearbeiten noch entfernen. Diese Favoriten
werden von lhrem Administrator verwaltet.

e Wenn Sie ein Ziel als persénlichen Favoriten hinzugefligt haben und Ihr Administrator
danach dasselbe Ziel als Unternehmensfavoriten hinzufugt, wird dieses Ziel in der
flachen Ansicht als Unternehmensfavorit und in der kategorisierten Ansicht sowohl als
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Unternehmensfavorit als auch als personlicher Favorit aufgefuhrt.
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Ausgehende Kampagnen

Als Agent kdnnten Sie an Kampagnen arbeiten (z. B. Sammeln von Daten, Telemarketing oder
Fundraising), fur die Sie ausgehende Anrufe an Kontakte tatigen muissen. Sie kdnnen lhre Kampagnen
auf der Registerkarte Meine Kampagnen anzeigen und verwalten.

Welche Arten von Kampagnen gibt es?
Sie kdnnten mit einer der folgenden Kampagnenarten arbeiten:

e Vorschau-Kampagnen, in denen Sie manuell eine anzurufende Nummer aus dem System anfordern
(oder ziehen) kdénnen.

e Progressive oder pradiktive Kampagnen, in denen Sie vom System automatisch mit einem Kontakt
verbunden werden.

¢ Push-Vorschau-Kampagnen, in denen das System automatisch einen Datensatz fur die Vorschau sendet.
AnschlieBend kdnnen Sie durch Klicken die Verbindung herstellen.

Video-Tutorial: Outbound Campaigns

Hier sind vier Tutorial-Videos, die Ihnen eine kurze Ubersicht (iber die Arbeit eines Agenten in einer
Outbound-Kampagne geben. Das erste Video stellt Outbound-Kampagnen vor, das zweite zeigt
Pradiktive und Progressive (automatische) Kampagnen, das dritte zeigt die Vorschau-Kampagnen
(manuelle Kampagnen) und das vierte zeigt Push-Vorschau-Kampagnen (halbautomatische
Kampagnen).

« Ubersicht

[+] Video anzeigen: Outbound-Kampagne-
Ubersicht
Link to video
¢ Automatisches Abrufen von Datensatzen (und Planen eines Ruckrufs)

[+] Video anzeigen: Automatischer Modus
- Link to video

e Datensatz manuell abrufen
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[+] Video anzeigen: Manueller Modus

e Datensatz halbautomatisch abrufen

[+] Video anzeigen: Halbautomatischer

Modus
Link to video

Wie arbeite ich mit Vorschau-Kampagnen?

enesys * Workspace

Type name or number &

My Workspace
My Channels My History Dashboard My Statistics Bing
8 Get Record
Status Name Delivery Mode Description
Running Preview 0401154 14C762EFT46. Manual 040115A@TestOutbound_AG

QOutbound Campaign

Campaign Started

Name: Preview.040115A.14CTE2EFT4604D4160A14
':}] Delivery Mode: Manual

Description: 040115A@TestOutbound_AG

% K% Get Record 0K

In Kampagnen mit Vorschau-Wahlmodus fordern Sie einen Datensatz aus dem System an und rufen
anschlieBend den Kontakt an. Sie kdnnen die Fallinformationen und andere Details vor dem Anruf
einsehen. Zum Empfangen von Interaktionen missen Sie im Status Bereit sein.

Sie erhalten jedes Mal eine Popup-Benachrichtigung, wenn ein Administrator eine neue Kampagne
|adt oder startet. Wenn Sie die Benachrichtigung zu einem Kampagnenstart erhalten, kdnnen Sie aus
folgenden Optionen auswahlen:
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+ Datensatz abrufen, um einen Kontaktdatensatz aus der Kampagnenliste abzurufen.

* OK, um der Kampagne beizutreten (Mit dieser Option mussen Sie manuell einen Datensatz abrufen.
Offnen Sie Meine Kampagnen, und wahlen Sie die zu verwendende Kampagne sowie die Option
Datensatz abrufen aus.)

Wenn Sie den Datensatz geprift haben, verwenden Sie:
, um den Kontakt anzurufen. Wenn der Anruf verbunden ist, konnen Sie den Anrufstatus

Uberwachen und die standardmafigen Steuerelemente fur Sprachanrufe verwenden, um den Anruf
zu verwalten.

=]
, um den Datensatz abzulehnen. AnschlieBend kénnen Sie die Option Diesen Kontakt spater
anrufen auswahlen, um den Datensatz an die Kampagnenliste zurickzugeben. Oder wahlen Sie die
Option Diesen Kontakt nicht anrufen, um den Kontakt aus der Kampagnenliste zu entfernen.

, um den Empfang von Datensatzen zu stoppen (Fertig und stoppen).

Um wieder Datensatze zu empfangen, 6ffnen Sie Meine Kampagnen, und wahlen Sie die zu
verwendende Kampagne sowie die Option Datensatz abrufen aus.

Wahlen Sie bei Aufforderung die Details der Anrufer-ID aus, die Sie verwenden mdchten.
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Wie arbeite ich mit progressiven und pradiktiven Kampagnen?

= Genesys * Workspace

) defaulTensne €W 0021 QX 8 2 - & -~

i

Outbound Campaign Call - Connecting...

CampaignsIP@Agent Group SIP Ong

default

EMGAGING

GSY SESSION_DBID

S Genesys * Workspace
defaultTenant §

Outbound campaign call to 9993616

Group Mame: CampaignSIP@Agent Group
CardMumber: '
Character: b
GSW Application ID: 124
GSW_CALL_TYPE: REGULAR
GSW_CALLING_LIST: Calling List SIP
GSW_PHONE: 89993616
CEW SCCCINK DDIN. 106

» 0993516 (M Connected

In Kampagnen mit progressivem und pradiktivem Wahimodus werden Sie automatisch mit
ausgehenden Anrufen verbunden.

Sie erhalten jedes Mal eine Popup-Benachrichtigung, wenn ein Administrator eine neue Kampagne
ladt oder startet. Wenn Sie die Benachrichtigung zu einem Kampagnenstart erhalten, klicken Sie auf
OK, um der Kampagne beizutreten.

Wenn lhr Status ,Bereit” ist, werden Sie entweder automatisch mit dem Anruf verbunden oder eine
neue Interaktionsvorschau wird angezeigt und Sie kdnnen den Anruf dann Annehmen oder
Ablehnen, um den Datensatz oben in der Anrufliste zu platzieren. Wenn Sie nichts unternehmen,
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wird die Interaktion oben in der Anrufliste platziert.

Wenn Sie den Anruf annehmen, ist der Kontakt oder Anruf noch nicht verbunden. Im Bereich flr
Popup-Benachrichtigungen und im Bereich Fallinformationen wird angegeben, dass der Ursprung
des Anrufs Ausgehender Kampagnenanruf - Verbindung wird hergestellt... lautet.

Sobald die Person den Anruf entgegennimmt und der Anruf verbunden ist, andert sich der Ursprung
des Anrufs in <Name oder Nummer des Kontakts>. Mdglicherweise werden dem Bereich
Fallinformationen Informationen Uber den Anruf hinzugeflugt.

Wenn Sie mit dem Kontakt verbunden werden, kdnnen Sie die Anrufinformationen der Kampagne,
den Anrufstatus und die verfligbaren Anrufaktionen anzeigen. Verwenden Sie die standardmafigen
Anrufsteuerelemente, um den Anruf zu verwalten.

Hinweis: In manchen Umgebungen werden Sie mdglicherweise erst mit dem ausgehenden Anruf
verbunden, nachdem der Kontakt den Anruf entgegengenommen hat. In diesem Fall wird nicht
angezeigt, dass der Ursprung des Anrufs Ausgehender Kampagnenanruf - Verbindung wird
hergestellt... lautet, sondern es werden sofort der Name und/oder die Nummer des Kontakts
angezeigt.

Wie arbeite ich mit Push-Vorschau-Kampagnen?

S Workspace Katelewis + @ ~ | @ ~

© Information History
.
Outbound campaign call to 04171400 =
o
Campaign Name: Campagnelucent Z‘. 2.
Calling List Name: Calling List Lucent 3 General «
-]
Contact Phone Number: Title (None) ¥
Mumber of previous attemps made: 0 .
First Name i
Loyalty Card Number: 0 Enter First Name
Car Price: 10.31 = Last Name™ Enter Last Name
Customer Name: ﬁ
Ohoractar. % Phone Number «
(=]
~ 0411400 & Connected z 0411400 (None) v X
m
g Add Phone Number
Note
E-mail Address +
I;' Enter E-mail Address (Mone) T
=
g Add E-mail Address
3
o
=
o
=

Save
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In Kampagnen im Push-Vorschau-Modus wird automatisch ein Datensatz auf Ihren Desktop
Ubertragen und anschliefend wahlen Sie die Nummer des Kontakts. Sie kdnnen die Fallinformationen
und andere Details vor dem Anruf einsehen. Zum Empfangen von Datensatzen mussen Sie im Status
Bereit sein.

Wichtig
Auf der Registerkarte Meine Kanale ist ,Push-Vorschau“ ein eigener Kanal neben

,Sprache”. Zum Empfangen von Datensatzen mussen Sie den Kanal Ausgehende
Vorschau auf Bereit festlegen.

Sie erhalten jedes Mal eine Popup-Benachrichtigung, wenn ein Administrator eine neue Kampagne
I&dt oder startet. Wenn Sie die Benachrichtigung zu einem Kampagnenstart erhalten, klicken Sie auf
OK, um der Kampagne beizutreten.

Falls Ihr Status ,Bereit” lautet, wird eine neue Interaktionsvorschau angezeigt. AnschlieBend kdnnen
Sie die Verbindung des Anrufs annehmen oder ablehnen, um den Datensatz an die erste Stelle der
Anrufliste zurlickzusetzen. Wenn Sie nichts unternehmen, wird die Interaktion oben in der Anrufliste

platziert.

Wenn Sie den Datensatz gepruft haben, verwenden Sie:
, um den Kontakt anzurufen. Wenn der Anruf verbunden ist, konnen Sie den Anrufstatus

Uberwachen und die standardmafBigen Steuerelemente fur Sprachanrufe verwenden, um den Anruf
zu verwalten.

=]
, um den Datensatz abzulehnen. AnschlieBend kénnen Sie die Option Diesen Kontakt spater
anrufen auswahlen, um den Datensatz an die Kampagnenliste zurlickzugeben. Oder wahlen Sie die
Option Diesen Kontakt nicht anrufen, um den Kontakt aus der Kampagnenliste zu entfernen.

, um einen Datensatz zu schliefBen.

Wahlen Sie bei Aufforderung die Details der Anrufer-ID aus, die Sie verwenden mdchten.
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Wie plane ich Ruckrufe fur eine Kampagne?

I Schedule Callback

At 4/9/2015 04:38PM 2
Personal Callback

O o [+]205 [+] ©

Sy Mo Tu We Th Fr Sa

26| 27| 28| 24| 30

T":| Home Phone - 998746343 h

Mew Phone Mumber... Addres

Wahrend einer Kampagne kann es passieren, dass Sie einen Kontakt nicht erreichen oder er wiinscht,
an einem anderen Tag und/oder zu einer anderen Uhrzeit zurlckgerufen zu werden. Sie kédnnen
jederzeit wahrend der Bearbeitung eines ausgehenden Kampagnenanrufs einen Ruckruf planen, auch
nach Beendigung des Anrufs.

offnet das Fenster Riickruf planen, wo Sie das Datum, die Uhrzeit und sogar eine andere
Telefonnummer fUr den Rickruf festlegen kdnnen. Sie kdnnen aulRerdem angeben, ob es sich bei dem
Ruckruf um einen personlichen Ruackruf (Sie bearbeiten den Ruckruf) handelt oder ob ein anderer
verfugbarer Agent den Ruckruf bearbeitet.

Tipp Wahrend Vorschau-Kampagnen kénnen Sie diese Funktion nutzen, um einen Vorschauanruf zu
verschieben, bevor die Telefonnummer gewahlt wird.

Wenn Sie die gewlinschten Eigenschaften fir den Ruckruf eingestellt haben, andert sich die

Schaltflache ,Ruckruf planen” in , um anzuzeigen, dass der Ruckruf geplant wurde. AnschlieSend
kdnnen Sie den Anruf beenden.

Wenn Sie an einem geplanten Riickruf Anderungen vornehmen miissen, kénnen Sie das Fenster
LRuckruf planen” 6ffnen und die Einstellungen entsprechend andern.

Um einen geplanten Rickruf abzubrechen, deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Riuickruf planen.
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Das muss erfolgen, bevor der ausgehende Datensatz oder die Interaktionsvorschau geschlossen wird.

Wenn ein neu geplanter Rickruf an lhre Arbeitsstation geleitet wird, wird wie gewdhnlich eine
Interaktionsvorschau angezeigt. Der einzige Unterschied ist, dass die Fallinformationen eine Angabe
im Feld Ursprung enthalten, ob es sich bei dem Anruf um einen Riickruf oder einen personlichen
Ruckruf handelt.

Hinweis: Ihnen wird moglicherweise eine Fehlermeldung auf der Workspace-Oberflache angezeigt,
wenn Sie versuchen, eine ausgehende Interaktion als ,Fertig” zu kennzeichnen, die Sie neu geplant
haben. Das kann passieren, wenn die neu geplanten Datums- und Zeitangaben unguiltig sind (z. B.
liegt das neu geplante Datum bzw. die neu geplante Uhrzeit in der Vergangenheit). Sie muissen erst
alle Fehler beheben oder die Neuplanung abbrechen, bevor Sie die Interaktion als fertig kennzeichnen
kénnen.
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Agenten als Supervisors

Einige Mitarbeiter in Kontaktcentern haben die Rolle eines Teamleiters oder Supervisors inne. In
dieser Rolle liegt es in lhrer Verantwortung, sicherzustellen, dass die von lhnen beaufsichtigten
Agenten erfolgreich sind.

Die Rolle ,Supervisor"

Als Supervisor ist Ihr Konto moéglicherweise so eingerichtet, dass Sie verschiedene Aufgaben
ausfuhren kénnen, um lhr Team zu verwalten und zu unterstitzen, bei Interaktionen zu helfen,
Interaktionen in Bearbeitung und Warteschlangen zu verwalten.

Supervisors kdnnen unter anderem folgende Aufgaben erledigen:

1. Uberwachen, Coachen und Unterbrechen.

In Workspace kénnen Sie Sprach- und/oder Chat-Interaktionen Uberwachen, coachen und/oder zu
Interaktionen dazustoen, die von lhnen unterstellten Agenten bearbeitet werden.

Je nachdem, wie Ihre Umgebung eingerichtet ist, kbnnen Sie mdoglicherweise einzelne Agenten oder
Anrufe Uberwachen. Wenn Sie so eingerichtet sind, dass Sie Agenten Uberwachen kénnen, dann
endet die Uberwachung des Anrufs, wenn ein Agent einen Anruf weiterleitet. Wenn Sie so
eingerichtet sind, dass Sie Anrufe Uberwachen kdnnen, dann kénnen Sie fortfahren, den Anruf zu
Uberwachen, wahrend er das System lhres Unternehmens durchlauft.

Ubersicht

Sie kbénnen deren Leistung bei Sprachanruf- und Chat-Interaktionen Uberwachen, sie bei Sprachanruf-
und Chat-Interaktionen im Rahmen ihrer Schulung oder als Hilfe bei schwierig zu handhabenden
Kontakten coachen oder an einer Sprachanruf- oder Chat-Interaktionen teilnehmen (bzw. bei solch
einer Interaktion dazustofSen), um dem Kontakt direkt zu helfen.

Sie wahlen mit dem Team Communicator aus, welcher Agent oder welche Agenten Uberwacht werden
sollen. Méglicherweise haben Sie auch die Option einer Uberwachung von
Interaktionswarteschlangen (Routingpunkten). Wahlen Sie Routingpunkte nach DN aus dem Team
Communicator.

Tipp
e Sie kdnnen Uber den Sprachkanal nur jeweils einen Agenten Uberwachen.

» Uber den Chat-Kanal kénnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig Giberwachen.

e Wenn ein Agent, den Sie Uberwachen moéchten, sowohl beim Sprach- als auch beim
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Chat-Kanal angemeldet ist, kdnnen Sie diesen Agenten auf beiden Kanalen Uberwachen.

Nimmt der Uberwachte Agent eine Interaktion an, wird eine Interaktionsbenachrichtigung auf Ilhrem
Desktop angezeigt. Falls Sie die Interaktion annehmen, wird auf Ihrem Desktop ein
Interaktionsfenster angezeigt und Sie werden mit der Sprachanruf- oder Chat-Interaktion verbunden.

Wahrend der Uberwachung des Agenten kann weder der Agent noch der Kontakt Sie héren oder lhre
Anwesenheit wahrnehmen, es sei denn, das Konto des Agenten ist so konfiguriert, dass er bei
Uberwachung benachrichtigt wird (es wird ein Symbol im Fenster ,Sprachinteraktion“ angezeigt).
Andernfalls ist das Konto des Agenten so konfiguriert, dass er ohne sein Wissen tberwacht werden
kann.

Wenn Sie einen Agenten wahrend eines Sprachanrufs coachen, kann der Agent Sie héren, der Kontakt
aber nicht. Wenn Sie einen Agenten wahrend einer Chat-Interaktion coachen, kann der Agent Sie
sehen, der Kontakt aber nicht.

Sie haben die Mdéglichkeit, einer Anruf- oder Chat-Interaktion beizutreten.

Sie kénnen in Workspace zwischen bestimmten Modi fur das Team-Supervising wechseln.

2. Agentenstatus

Uber das Dashboard Meine Agenten kdnnen Sie die Status der lhnen unterstellten Agenten
anzeigen und verwalten. Sie kbnnen Agenten abmelden oder deren Status auf ,Bereit” oder , Nicht
bereit” andern.

Ubersicht

Es kommt oft vor, dass Agenten vergessen, sich am Ende des Tages oder bei langerem Status , Nicht
bereit”, z. B. wahrend Meetings oder der Mittagspause, von Medienkanalen abzumelden. Wenn
Konten Ihrer Agenten fur automatische Beantwortung von Anrufen eingerichtet sind, kann dieses
Verhalten dazu fUhren, dass Interaktionen von einer nicht besetzten Arbeitsstation angenommen
werden. Sie kdnnen die Status aller Ihnen unterstellten Agenten Uberwachen und andern, um eine
bestmdgliche Kundenerfahrung zu gewahrleisten. Sie kbnnen Agenten global von allen Kanalen, in
denen sie angemeldet sind, abmelden.

Agenten kénnen auch vergessen, ihren Status auf ,Bereit” oder ,Nicht bereit” zu andern. In der
Ansicht Meine Agenten kdnnen sie den Agentenstatus fur jeden Kanal anzeigen und andern.

3. E-Mail-QS-Uberprifung

Mit Workspace kénnen Sie ausgehende E-Mail-Interaktionen von Agenten, die Sie beaufsichtigen,
fUhren oder Uberprifen, zum Zweck der Qualitatssicherung (QS) Uberprifen. Wenn Sie eine
Uberprifende Person sind, werden ausgehende E-Mail-Interaktionen an Sie weitergeleitet, bevor sie
an einen Kunden gesendet werden. Als Uberprifende Person ist Ihr Konto ggf. so eingerichtet, dass
ausgehende E-Mail-Interaktionen an Sie weitergeleitet werden oder dass Sie ausgehende E-Mail-
Interaktionen aus einer Workbin abrufen muissen.
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4. Workbin- und Warteschlangenmanagement

Sie kénnen Interaktionen in Bearbeitung, die in den Workbins Ihrer Teammitglieder und in von lhnen
verwalteten Interaktionswarteschlangen gespeichert sind, 6ffnen, als ,Fertig” markieren, [6schen und
verschieben.

Wie uberwache ich meine Agenten?

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus der Ihnen unterstellten Agentengruppe Uberwachen, wird
eine Interaktionsvorschau angezeigt, in der Sie daruber informiert werden, dass der ausgewahlte
Agent gerade eine Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet. Sie kdnnen die nachste Interaktion eines
Agenten Uberwachen. lhr Konto ist mdéglicherweise auch so eingestellt, dass Sie die aktuelle
Sprachinteraktion eines Agenten Uberwachen kénnen.

Sie kédnnen die Uberwachung eines Agenten in Ihrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem

Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Aktionsmenii den Eintrag Agent liberwachen (®)
aus.

Sie kdnnen die Uberwachung eines Agenten mithilfe von Team Communicator beenden, indem Sie

Uberwachung stoppen im Menii Aktion (@) auswahlen.

Wenn Sie die Uberwachung der aktuellen Interaktion stoppen méchten, klicken Sie im

Interaktionsfenster in der Symbolleiste ,Anrufaktionen“ auf Uberwachung beenden (@).

Uberwachen einer Sprachinteraktion

Bei der Uberwachung eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie die
Sprachinteraktion zwischen einem Agenten und einem Kontakt hdoren, ohne dass sich der Agent oder
Kontakt dessen bewusst ist. Agenten kénnen auch so konfiguriert werden, dass sie Uber eine
Uberwachung informiert werden. Sie kdnnen die laufende oder ndchste Sprachinteraktion eines
Agenten Uberwachen.

Tipp

Sie kdnnen nur jeweils einen Agenten Uberwachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster, um in der Agentengruppe, der Sie als
Supervisor zugewiesen sind, nach einem Agenten oder einem Routingpunkt zu suchen.
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= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie (berwachen méchten, und wahlen Sie Agent
uberwachen aus.

Jim Miller
Conditionally Available

@& Monitor Agent

4 Coach Agent
¥ Add to favorites

Falls Ihr Konto zur Uberwachung der aktuellen oder nachsten Interaktion eingerichtet ist und Sie die nachste Interaktion
Uberwachen mochten, 6ffnen Sie das Aktionsmeni fir den Agenten, den Sie iberwachen mdchten, und wahlen Sie
Uberwachen und dann Agent aus. Um die aktuelle Interaktion zu (iberwachen (falls Ihr Konto fiir diese Funktion eingerichtet
ist), 6ffnen Sie das Aktionsmenii flir den Agenten, den Sie (berwachen mochten, und wahlen Sie Uberwachen und dann
Aktuelle Sprachinteraktionen aus.
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. Carole Spencer
Canditsonally Avaitatile Jashboard

L. Call(5320)

- Sond Instant Messa e

X coach

l(urrem Voice Interaction 1“

Falls Ihr Konto zur Uberwachung der néchsten Interaktion auf einem Routingpunkt eingerichtet ist und Sie Anrufe auf einem
Routingpunkt Gberwachen méchten, 6ffnen Sie das Aktionsmenii fir den Routingpunkt, den Sie Gberwachen mochten, und
wahlen Sie Uberwachen aus.

S000_SIF_One

T el (5000)

& Monitor

% Add to favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf lhren konfigurierten
Kanalen fir den ausgewahlten Agenten gestartet wurde.

Die Team Communicator-Schaltflache Aktionsmenii fiir den (berwachten Agenten (oder Routingpunkt) andert sich auf die
Schaltfliche Uberwachung stoppen.

= Genesys + Workspace

Jim *

2 o XN

Jim Miller
& Logged Off
Jim Miller
Ready
% Stop Monitoring A

* -

@

. call

¥ Add to Favorites

3. Wenn der Uberwachte Agent eine Sprachinteraktion annimmt, wird eine Benachrichtigung auf Ihrem
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Desktop angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit der Uberwachung der Interaktion zu beginnen.
Das Fenster ,Uberwachung der Sprachinteraktion” wird auf Ihrem Desktop angezeigt, und Sie sind mit
dem Anruf verbunden. Weder der Kontakt noch der Agent kann Sie hdren, aber Sie kdnnen die beiden
Teilnehmer horen.

Wenn Sie nicht auf Annehmen klicken, wird die Benachrichtigung automatisch geschlossen.

Falls der Agent bereits eine Interaktion bearbeitet, wenn Sie lhre Uberwachung starten, miissen Sie mit
dem Start der Uberwachung bis zur nachsten Interaktion warten.

Ist das Konto des Uberwachten Agenten so konfiguriert, dass der Agent benachrichtigt wird, wenn er
Uberwacht wird, erscheint ein Augensymbol neben dem Teilnehmer-Interaktionssymbol im Fenster
,Sprachinteraktion” auf dem Desktop des Agenten.

S Genesys + Workspace

Origin: Inbound call to 4§

Cueue: 4001

~ RaviPache (& Connected

Dasselbe Symbol wird auf Ihrem Desktop im Fenster ,,Uberwachung der Sprachinteraktion” neben dem Meni Aktion des
Teilnehmers angezeigt.

= Genesys - Workspace

Ravi Pache e 000035 89 -~ @ —)

Origin: Monitoring of call between 3615 and 5320

* JimMiller & Connected

~ RaviPache &) Cannectedh

4. Wahrend der Uberwachungssitzung kénnen Sie folgende Aktionen im Fenster ,,Uberwachung der
Sprachinteraktion” ausfihren:

» Uberwachung beenden: Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste
Anrufaktionen auf Uberwachung beenden (), um die Uberwachungssitzung zu beenden.

* Unterbrechen: Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste Anrufaktionen auf

Unterbrechen (. um an dem Uberwachten Anruf teilzunehmen. Beide Teilnehmer kdnnen Sie
héren. Sie kénnen zurick zur Uberwachung schalten, indem Sie in der Symbolleiste Anrufaktionen

auf die Option Gesprach beenden (.) klicken.

Wenn Sie die Uberwachung stoppen, werden Sie von dem Anruf getrennt. Das Uberwachungs-
Anzeigesymbol verschwindet aus dem Fenster ,Sprachinteraktion” des Agenten.
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Beendet der Agent den Anruf, wahrend Sie den Agenten noch Gberwachen, wird die
Uberwachungssitzung automatisch beendet.

Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,Uberwachung der Sprachinteraktion“ zu schlieRen und die
Interaktion als Fertig zu kennzeichnen.

Zum Stoppen der Uberwachung des Agenten suchen Sie mit dem Team Communicator nach dem
Agenten (oder Routingpunkt), den Sie Uberwachen.

Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten (oder Routingpunkt) und wéhlen Sie Uberwachung

stoppen aus.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o CEE—

Jim Miller
+* ¥ © Logged OF

@ ~ Jim Miller

{% Stop Monitoring A

L. Call
W Add to Favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen fir den ausgewahlten Agenten beendet wurde.

Uberwachen einer Chat-Interaktion

Bei der Uberwachung eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie die Chat-Interaktion
zwischen einem Agenten und einem Kontakt lesen, ohne dass sich der Agent oder Kontakt dessen
bewusst ist. Agenten-Kontos kdnnen auch so konfiguriert werden, dass die Agenten Uber eine
Uberwachung informiert werden. Sie kénnen die nachste Interaktion eines Agenten tberwachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster (siehe Team Communicator-Abbildung), um in
der Agentengruppe, der Sie als Supervisor zugewiesen sind, nach einem Agenten zu suchen.
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= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Um die nachste Interaktion zu Uberwachen, 6ffnen Sie das Aktionsmenii fur den Agenten, den Sie
Uberwachen moéchten, und wahlen Sie die Option Nachste Interaktionen uberwachen aus (siehe
Abbildung Aktionsmenda , Internes Ziel").

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

. U

Coach Agent
“; Add to favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf lhren konfigurierten
Kanalen flr den ausgewahlten Agenten gestartet wurde. Die Team Communicator-Schaltfliche Aktionsmenii fir den
Uberwachten Agenten wird zur Schaltflache Uberwachung stoppen.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

Jim Miller
® Logged Off

) Jim Miller
& -
@ Feady

%) Stop Monitoring

»*

. call

¥ Add to Favorites

3. Wenn der Uberwachte Agent eine Chat-Interaktion annimmt, wird eine Benachrichtigung auf lhrem
Desktop angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit der Uberwachung der Interaktion zu beginnen.
Das Fenster ,Uberwachung der Chat-Interaktion* wird auf Inrem Desktop angezeigt, und Sie sind mit
der Chat-Sitzung verbunden. Sie kénnen das Chat-Transkript lesen, aber keine Texte an den Kontakt
oder den Agenten senden.

Wenn Sie nicht auf Annehmen klicken, wird die Benachrichtigung automatisch geschlossen.

Falls der Agent bereits eine Interaktion bearbeitet, wenn Sie Ihre Uberwachung starten, missen Sie mit

dem Start der Uberwachung bis zur nichsten Interaktion warten.

= Genesys + Workspace

(2] avilmai () 00:0045

Onigin: Inbound chat

» AwiilMai & Connected

[2:20:28 PM] New party “Avril Mai' has joined the session

[2:20:30 PM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Cha
[2:20:34 PM] New party “Jim Miller' has joined the session

[2:20:49 PM] Jim Miller: Hello, How can | help you today?

Dasselbe Symbol wird auf Ihrem Desktop im Fenster ,,Uberwachung der Chat-Interaktion” neben dem Menii Aktion des
Teilnehmers angezeigt.
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= Genesys » Workspace

Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

~ AwrilMai B Connected
» JimMiller {8 Connected

[7:20:28 PM] New party "Avril Mai’ has joined the session
[7:20:30 PM)] Chat System: Agent will be with you shortly (thro
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller has joined the session
[T:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Wahrend der Uberwachungssitzung kénnen Sie folgende Aktionen im Fenster ,Uberwachung der Chat-
Interaktion” ausfuhren:

» Uberwachung beenden—Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste

Anrufaktionen auf Uberwachung beenden (), um die Uberwachungssitzung zu beenden.

e Unterbrechen—Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste Anrufaktionen auf

Unterbrechen (), um an dem Gberwachten Chat teilzunehmen. Beide Parteien kénnen dann
lhre Nachrichten sehen. Sie kénnen zurltick zur Uberwachung umschalten, indem Sie in der

Symbolleiste Anrufaktionen auf die Option Chat beenden ( ) klicken.

* Per Sprache coachen: Wahlen Sie die Option Per Sprache coachen aus dem MenUu Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Dem Fenster ,Chat-Interaktion” wird eine Sprachsitzung hinzugefigt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie direkt mit dem Agenten sprechen.

+ Uber Chat coachen: Wahlen Sie die Option Uber Chat coachen aus dem Men{i Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Eine Chat-Sitzung wird dem Fenster ,Chat-Interaktion” hinzugeflgt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie Chat-Nachrichten an den Agenten
senden.

Wenn Sie die Uberwachung stoppen, werden Sie von der Chat-Sitzung getrennt. Das
Uberwachungsanzeigesymbol verschwindet aus dem Fenster ,,Chat-Interaktion” des Agenten.
Beendet der Agent die Chat-Sitzung, wahrend Sie den Agenten noch Gberwachen, wird Ihre
Uberwachungssitzung automatisch beendet.

5. Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,,Uberwachung der Chat-Interaktion” zu schlieBen und die
Interaktion als Fertig zu kennzeichnen.

6. Zum Stoppen der Uberwachung des Agenten suchen Sie mit dem Team Communicator nach dem
Agenten, den Sie Uberwachen.

7. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, und wéhlen Sie die Option Uberwachung stoppen aus
(siehe Abbildung , Aktionsmenii ,Internes Ziel““).
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

y A

Jim Miller
® Logged Off

) Jim Miller
& -
@ Feady

%) Stop Monitoring

. call

¥ Add to Favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen flr den ausgewahlten Agenten beendet wurde.

Wie coache ich meine Agenten?

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus der Ihnen unterstellten Agentengruppe coachen, wird
eine Interaktionsvorschau angezeigt, in der Sie dartber informiert werden, dass der ausgewahlte
Agent gerade eine Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet.

Sie kbénnen das Coaching eines Agenten in Ilhrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem

Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Aktionsmeniidie Option Agent coachen (). |hr
Konto ist moglicherweise auch so eingestellt, dass Sie die aktuelle Sprachinteraktion eines Agenten
coachen kdnnen.

Sie kbénnen das Coaching eines Agenten mithilfe des Team Communicator und durch Auswahl von
L/
Coaching stoppen aus dem Aktionsmeniti (A) beenden.

Wenn Sie das Coaching fur die aktuelle Interaktion beenden méchten, klicken Sie im

Interaktionsfenster in der Symbolleiste , Anrufaktionen” auf Coaching beenden (@).

Coachen einer Sprachinteraktion

Beim Coachen eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie die Sprachinteraktion
zwischen einem Agenten und einem Kontakt héren und mit dem Agenten sprechen, ohne dass der
Kontakt mitbekommt, dass Sie dies tun. Sie kdnnen die laufende oder nachste Sprachinteraktion
eines Agenten coachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster (siehe Team Communicator-Abbildung), um in
der Agentengruppe, der Sie als Supervisor zugewiesen sind, nach einem Agenten zu suchen.
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Team Communicator

= Genesys « Workspace

Jim Miller

@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie coachen méchten, und wahlen Sie Agent

coachen (siehe Abbildung des AktionsmenUs ,Internes Ziel“). Falls eine aktuell aktive Interaktion
vorhanden ist, wird diese im Menu Coachen angezeigt.

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent

‘k Add to favorites

Falls Ihr Konto zum Coaching der aktuellen oder nachsten Sprachinteraktion eingerichtet ist und Sie die nachste Interaktion
coachen mochten, 6ffnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie coachen méchten, und wahlen Sie Coachen und dann

Agent aus. Um die aktuelle Interaktion zu coachen (falls Ihr Konto fiir diese Funktion eingerichtet ist), 6ffnen Sie das
Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie coachen mdchten, und wahlen Sie Coachen und dann Aktuelle Sprachinteraktionen
aus.
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Team Communicator

3.

2 * B Bl i =
0 - Carake Spencer * 2

Candbonaly Avainsbe board My St

B Send instant Message

@ Monaor

Call Acrtivity

Curent Voice Inferaction

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coachen der Interaktionen auf Ihren konfigurierten Kanalen

fir den ausgewahlten Agenten gestartet wurde.

Die Team Communicator-Schaltflache Aktionsmenii fiir den gecoachten Agenten wird zur Schaltflache Coaching stoppen.

= Genesys + Workspace

Jim *

2+ o I

Jim Miller
+* ¥ © Logged OF

v oL Jim Miller
~ Feady
X stop Coaching

%, Call

Y Add to Favorites

Wenn der gecoachte Agent eine Sprachinteraktion annimmt, wird auf Ihrem Desktop eine
Benachrichtigung angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit dem Coaching der Interaktion zu
beginnen. Das Fenster ,Uberwachung der Sprachinteraktion” wird auf Inrem Desktop angezeigt, und
Sie sind mit dem Anruf verbunden. Sie und der Agent kénnen sich gegenseitig héren, aber der Kontakt

kann nur den Agenten horen.

Wenn Sie nicht auf Annehmen klicken, wird die Benachrichtigung automatisch verworfen, und Sie
kénnen die Interaktion nicht coachen, es sei denn, Sie stoppen das Coaching und beginnen mit dem

Coaching desselben Agenten.

Falls der Agent bereits eine Interaktion bearbeitet, wenn Sie das Coaching starten, wird sofort eine
Benachrichtigung angezeigt. Wenn Sie auf Annehmen klicken, beginnen Sie mit dem Coaching des

Anrufs, der bereits in Bearbeitung ist.

Das Augensymbol wird auf Ihrem Desktop im Fenster ,Coaching der Sprachinteraktion” neben dem

MenU Aktion des Teilnehmers angezeigt.
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= Genesys » Workspace

RaviPache (B 000019 "EJ’ - Q.- @

=,
)
—

Origin: Coaching of call between 3615 and 5320

- FRaviPache (& Connected
= Jim Miller @,1 Coached

4. Wahrend der Coaching-Sitzung kénnen Sie folgende Aktionen im Fenster ,Coaching der
Sprachinteraktion” ausfihren:

» Uberwachung beenden: Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste

Anrufaktionen auf Uberwachung beenden ( ), um die Coaching-Sitzung zu beenden.
Wenn Sie das Coaching stoppen, werden Sie von dem Anruf getrennt.
Beendet der Agent den Anruf, wahrend Sie den Agenten noch coachen, wird Ihre Coaching-Sitzung
automatisch beendet.

5. Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,Coaching der Sprachinteraktion” zu schlieBen und die
Interaktion als Fertig zu kennzeichnen.

6. Suchen Sie zum Stoppen des Coachings des Agenten mit dem Team Communicator nach dem Agenten,
den Sie coachen.

7. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten und wéhlen Sie die Option Coaching stoppen aus
(siehe Abbildung Aktionsmenu , Internes Ziel“).

= Genesys + Workspace

Jim *

£ o DN

Jim Miller
* 7 @ Logged OFf
Jim Miller
Feady
X stop Coaching

L, call

. Add to Favorites
Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching der Interaktionen auf

Ihren konfigurierten Kanalen fur den ausgewahlten Agenten beendet wurde.

Coaching einer Chat-Interaktion

Beim Coaching eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie das Transkript der
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Interaktion zwischen einem Agenten und einem Kontakt lesen und Chat-Nachrichten an den Agenten
senden, ohne dass der Kontakt mitbekommt, dass Sie das Transkript lesen und mit dem Agenten
kommunizieren. Sie kdnnen die nachste Chat-Interaktion eines Agenten coachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster (siehe Team Communicator-Abbildung), um in
der Agentengruppe, der Sie als Supervisor zugewiesen sind, nach einem Agenten zu suchen.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie coachen méchten, und wéhlen Sie die Option
Nachste Interaktionen coachen aus (siehe Abbildung Aktionsmenu ,Internes Ziel“).

= Genesys * Workspace

- <im Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent
_

‘k Add 1o favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coachen der Interaktionen auf Ihren konfigurierten Kanalen
fir den ausgewahlten Agenten gestartet wurde.

Die Team Communicator-Schaltflache Aktionsmenii fiir den gecoachten Agenten wird zur Schaltflache Coaching stoppen.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

> Jim Miller
* 7 © Logged OFf

o _ M Miller
Fleady
X stop Coaching

L, Call

. Add to Favorites

3. Wenn der gecoachte Agent eine Chat-Interaktion annimmt, wird auf Ihrem Desktop eine
Benachrichtigung angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit dem Coaching der Interaktion zu
beginnen. Das Fenster ,,Uberwachung der Chat-Interaktion“ wird auf Ihrem Desktop angezeigt, und Sie
sind mit der Chat-Sitzung verbunden. Sie kdnnen das Chat-Transkript lesen und private Chat-
Nachrichten an den Agenten senden, ohne dass der Kontakt Ihre Nachrichten sehen kann.

Wenn Sie nicht auf Annehmen klicken, wird die Benachrichtigung automatisch verworfen, und Sie
kénnen die Interaktion nicht coachen, es sei denn, Sie stoppen das Coaching und beginnen mit dem
Coaching desselben Agenten.

Falls der Agent bereits eine Interaktion bearbeitet, wenn Sie das Coaching starten, wird sofort eine
Benachrichtigung angezeigt. Wenn Sie auf Annehmen klicken, beginnen Sie mit dem Coaching der
Chat-Sitzung, die bereits in Bearbeitung ist.

Das Augensymbol wird auf Ihrem Desktop im Fenster ,Coaching der Chat-Interaktion“ neben dem Menu
Aktion des Teilnehmers angezeigt.

= Genesys » Workspace

Origin: Menitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

~ AwrilMai (@ Connected
=~ JimMiller (8% Connected

[7:20:28 PM] New party “Avril Mai’ has joined the session
[7:20:30 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (thro
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller' has joined the session
[T:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Wahrend der Coaching-Sitzung kénnen Sie folgende Aktionen im Fenster ,Coaching der Chat-
Interaktion” ausfihren:

» Uberwachung beenden: Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste
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i 7
Anrufaktionen auf Uberwachung beenden (), um die Coaching-Sitzung zu beenden.

* Unterbrechen: Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste Anrufaktionen auf

Unterbrechen ( _E] ), um an dem Uberwachten Chat teilzunehmen. Beide Parteien kénnen dann
Ihre Nachrichten sehen. Ihre Coaching-Sitzung endet, wenn Sie an dem Chat teilnehmen.

Klicken Sie auf Fertig, um die Coaching-Sitzung im Fenster zu schliefen und die Interaktion als
Fertig zu kennzeichnen. Sie kédnnen zur Uberwachung der Chat-Sitzung wechseln (siehe
Uberwachen einer Chat-Interaktion auf der Registerkarte Uberwachen), indem Sie in der

Symbolleiste Anrufaktionen auf Chat beenden () klicken.

e Per Sprache coachen—Wahlen Sie die Option Per Sprache coachen aus dem Menu Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Dem Fenster ,,Chat-Interaktion” wird eine Sprachsitzung hinzugeflgt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie direkt mit dem Agenten sprechen.

Wenn Sie das Coaching stoppen, werden Sie von der Chat-Sitzung getrennt.
Beendet der Agent die Chat-Sitzung, wahrend Sie den Agenten noch coachen, wird lhre Coaching-

Sitzung automatisch beendet.

5. Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,,Coaching der Chat-Interaktion” zu schlieBen und die Interaktion
als Fertig zu kennzeichnen.

6. Suchen Sie zum Stoppen des Coachings des Agenten mit dem Team Communicator nach dem Agenten,
den Sie coachen.

7. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten und wéhlen Sie die Option Coaching stoppen aus
(siehe Abbildung Aktionsmenu , Internes Ziel").

= Genesys + Workspace

Jim *

2+ o I

Jim Miller
+* ¥ © Logged OF

v oL Jim Miller
~ Ready

X stop Coaching

%, Call

Y Add to Favorites

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen fir den ausgewahlten Agenten beendet wurde.

Wie unterbreche ich Anrufe meiner Agenten?

Wenn Sie eine aktive Interaktion unterbrechen bzw. zu einer aktiven Interaktion dazustofen mochten,
mussen Sie diese Interaktion bereits tberwachen.
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Wenn Sie zu einer aktiven Interaktion, die Sie GUberwachen, dazustofen mochten, klicken Sie in der
Symbolleiste ,Beaufsichtigung” auf Unterbrechen (). Unterbrechen (Teilnehmen) ist eine

einfache Schaltflache, die Sie bei der Beaufsichtigung einer einzelnen Kanalinteraktion (Sprache oder
Chat) verwenden kdénnen.

Wie wechsle ich zwischen den Beaufsichtigungsmodi fur meine
Agenten?

In Workspace konnen Sie zwischen bestimmten Beaufsichtigungsmodi wechseln. Wahrend der
Uberwachung, des Coachings oder der Teilnahme an einer Interaktion kdnnen Sie zwischen den
Beaufsichtigungsmodi wechseln. Die folgenden Wechsel sind mdglich:

» Von Uberwachung zu Unterbrechen—Klicken Sie in der Symbolleiste Beaufsichtigung auf

Unterbrechen ().

¢ Von Coachen zu Unterbrechen (nur Chat)—Klicken Sie in der Symbolleiste Beaufsichtigung auf

Unterbrechen ( _El ).

« Von Coaching zu Uberwachung (nur Chat)—Klicken Sie auf Chat beenden ().

» Von Unterbrechen zu Uberwachung—Klicken Sie in der Symbolleiste ,Interaktion” auf Gesprach

x
beenden () oder Chat beenden ( .;: ), um zur Uberwachung zuriickzukehren.

» Mit Uberwachung beenden (@) in der Symbolleiste Interaktion beenden Sie die Uberwachung.

Wie verwalte ich die Status meiner Agenten?

In der Ansicht Meine Agenten kdnnen Sie die Bereitschafts- und Anmeldestatus aller von Ihnen
verwalteten Agenten anzeigen und steuern.

Offnen Sie Meine Agenten im Men(i Unterstiitzende Ansichten.
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My Agents "
Search filters
Grospn Agend Grougs S (e = Channely Ve - Sakun Vaecs Al
Sl
Hame T Usemame 3 Gkabal Slaws Stalus Yosor TS Vaice H
5323, 5IP SIP 5323 0 vLoggedou O Logged Out v D000
Ppola, Krigt i @ Logges (s D Logges Ot W
Spancer, Caroh A D Conomonaiy Fessiy L 0 Pueady L D313
. P 4324 sici Fasacly w Mot Ready w 137 &2
Piihitd, Dures el [ Logged Dt O L S et L DD

K_/ Table of agents 1 sus

Diese Ansicht besteht aus zwei Bereichen: die Filter und die Agententabelle. Verwenden Sie die Filter
Gruppe, Kanal, Status und Vor- bzw. Nachname, um nach Agenten zu suchen.

Klicken Sie in der Agententabelle auf einen Status, um ihn zu andern, beispielsweise von Bereit zu
Nicht bereit. Um einen Agenten in mehr als einem Kanal auf ,Bereit” oder ,Nicht bereit” zu stellen,
mussen Sie jeden Kanal getrennt verwalten.

Um einen Agenten von allen Kanalen abzumelden, wahlen in der Spalte Globaler Status Abmelden
aus.

Wenn ein Agent in einem oder mehreren Kanalen ,Bereit” ist, aber in einem oder mehreren anderen
Kanalen einen anderen Status aufweist, wird der globale Status als Bedingt bereit angezeigt.
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Wie prufe ich eine ausgehende E-Mail?

Workspace Web Edition Help 186



Agenten als Supervisors

Team Communicator

© Mark Avram

Case Informatic:

Origin:

Subscription Des™ggLi
Subject:

Subscription Date Toast: 6/24/2013 12:34:00 PM

- <& href="http://mobile_free fr_,

The Case
Information

informs you
that the email

Re: Warranty service

=

is for review

£ Genesys

Case Information

Origin:

Account Number:

E-maj

Digpositions MNote

il and specify day of week for appogmefie

Send a rejected
email back to

an agent to be  ——__

Customer Segment:

view Disposition:

* Worksg ace

QA Review of e-mail interaction edited by "Kristi §ippola’

pending

Persg

Use a Disposition, the
Note tab, or the Send
icon to provide

feedback about rejected

emails

£ Genesys * Workspace

Approve (and send e-mail)

= M. Avram

corvected

Spelling Mistakes M

Writing Style

Wrong Information
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Ausgehende E-Mails werden vor dem Senden an Uberprifende Personen weitergeleitet. In diesem

Beispiel gibt es ein Problem mit der E-Mail und sie muss zur Uberarbeitung an den Agenten
zurlckgesendet werden.

1. Wird eine E-Mail-Interaktion zur Uberpriifung an Sie gesendet, wird ein Fenster fiir die
Interaktionsvorschau gedffnet. Die Fallinformationen zeigen an, dass die E-Mail Gberprift werden muss
In diesem Beispiel enthalt das Feld "Ursprung" den Text: "QS-Uberprifung der E-Mail-Interaktion...".

Klicken Sie auf Annehmen, um die Interaktion anzuzeigen. Die E-Mail-Interaktion wird auf lhrem
Desktop angezeigt.

* Die Fallinformationen sind moglicherweise so konfiguriert, dass Sie Informationen zum Verfasser der
Nachricht enthalten.

+ Das Uberpriifungssymbol fiir E-Mails ('@2) wird neben dem Namen des Kontakts angezeigt, an den
die E-Mail-Interaktion nach Genehmigung gesendet wird.

Uberpriifen Sie den vom Agenten verfassten Inhalt im Bereich fiir das Verfassen der E-Mail. Sie kénnen
Probleme selbst beheben oder die Nachricht an den urspriinglichen Agenten zur Uberarbeitung
zurticksenden. Abhangig von der Unternehmenspolitik kbnnen Sie Feedback direkt durch Bearbeitung
der E-Mail-Interaktionsinhalte bereitstellen, Notizen fir den Agenten hinterlassen oder die Inhalte
mundlich mit dem Agenten besprechen. Weitere zur Verfigung stehende Aktionen sind:

» Speichern von Anderungen, die Sie in der E-Mail-Interaktion vorgenommen haben

e Verschieben der E-Mail in eine Workbin, um die E-Mail in lhrer ENTWURF-E-Mail-Workbin fir eine
spatere Verarbeitung zu speichern

* Anhangen einer Datei an die E-Mail
* Ldschen der E-Mail

* Eine Ruckfrage starten

3. E-Mail-Interaktionen, die zur Uberprifung an Sie geschickt werden, enthalten auf der Schaltfliche
,Senden” ein Dropdown-Menu. Die MenUinhalte werden vom Administrator festgelegt und kdnnen von
denen in diesem Beispiel abweichen. Klicken Sie auf das MenU, um es zu 6ffnen. Da in dieser E-Mail ein
Problem festgestellt wurde, wird sie zur Uberarbeitung an den Agenten zurickgesendet. In diesem
Beispiel hat der Administrator mehrere Ablehnungsgrinde eingerichtet, die bei der Ricksendung der
Interaktion an den Agenten in den Fallinformationen angezeigt werden. Klicken Sie auf die
"Ablehnungsoptionen", um die E-Mail zuriick an den Agenten zu senden.

4. Nun sind Sie bereit, die E-Mail zu genehmigen.
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Wie genehmige ich eine feste ausgehende E-Mail?
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© Mark Avram

Case Informatior

Origin:
Subscription De

Subject:

QA Review of e-mail interaCtion edi...

<a href="http://mobile free fr..

Subscription Date Toast: 6/24/2013 12:34:00 PM

The Case

\ Information

informs you
that the email

Re: Warranty service

=T

is for review

= Genesys * Works«pace

Check to wake sure
that the requested
corrections were
made

o

Case Information
Origin: 0A Re
Account Number:
Customer Segment: Eronz)

E-mail QA Review Disposition: pendit

Phooetiagfacturer: Persomm

Y meavem © wv B - A R @ & G
WA

Bl vekaem Qo B-AR OB E- L
— T

Case Information

Origin: QA Review of e-mail interaction edited by "Krist]
Account Number:
Customer Segment:

E-mail QA Review Disposition: pending

Phone Manufacturer: Personne
Subject: Re: Warranty service
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM

Subscription Description URL:  <a href="http://mobile_free fr*=Subscription plan<...

~ Mark Avram @ Outbound

From: Web Contact Center

To... Add

SpHffect: SwWarranty service

| rrhere is a 10am appointment open on Friday. Are avjilable at that time?

h?-- ' 2075 1:05:35 PM, Mark Avram wrogg
= | would — BPWarTanty service on my device.
0 "

= Genesys * Workspace

Approve ‘and send e-mail)

Reject

Spelling Mistakes Send the
Writing Style approved email

Wrong Information

to the recipient
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Wenn Sie eine Uberprifende Person sind, werden ausgehende E-Mails an Sie weitergeleitet, bevor sie
an den Kontakt gesendet werden. In diesem Beispiel hat der Agent zuvor gefundene Probleme
behoben, und die E-Mail wurde zur Uberprtfung an Sie gesendet.

1. Wird eine E-Mail-Interaktion zur Uberpriifung an Sie gesendet, wird auf lhrem Desktop eine
Interaktionsvorschau angezeigt. In den Fallinformationen wird angezeigt, dass die E-Mail Gberprift
werden muss. In diesem Beispiel enthalt das Feld "Ursprung" den Text: "QS-Uberprifung der E-Mail-
Interaktion...". Klicken Sie auf Annehmen, um die Interaktion anzuzeigen. Die E-Mail-Interaktion wird
auf Inrem Desktop angezeigt.

* Die Fallinformationen sind moglicherweise so konfiguriert, dass Sie Informationen zum Verfasser der
Nachricht enthalten.

+ Das Uberpriifungssymbol fiir E-Mails ('@2) wird neben dem Namen des Kontakts angezeigt, an den
die E-Mail-Interaktion nach Genehmigung gesendet wird.

2. Uberprifen Sie den vom Agenten verfassten Inhalt im Bereich fiir das Verfassen der E-Mail. Sie kénnen
Probleme selbst beheben oder die Nachricht an den urspriinglichen Agenten zur Uberarbeitung
zurucksenden.

3. Ist die E-Mail nun bereit zum Versand an den Kontakt, klicken Sie auf das Sendesymbol, um das MenU zu
offnen. Da die E-Mail nun an den Kontakt gesendet werden kann, klicken Sie auf die Option
L»2Annehmen”. In diesem Beispiel hat der Supervisor dem MenU die Option Genehmigen (und E-Mail
senden) hinzugeflgt.

Wie verwende ich ,,Meine Team-Workbins"?

Die folgenden Funktionen kénnen durch Verwendung der Schaltflachen fir Workbin-Aktionen in
ausgewahlten Interaktionen in Workbins ausgefiihrt werden (die verfiugbaren Aktionen sind abhangig
vom ausgewahlten Interaktionstyp):

. Offnen i
e Als ,Fertig”“ kennz

e Loschen (Eic) - wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfliigen

¢ In Warteschlange verschieben (2l - wenn Sie Uiber die entsprechenden Berechtigungen verfiigen

* In Arbeitsablage verschieben (#) - wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfiigen

¢ Fallinformationen bearbeiten f‘— offnet das Fenster ,Fallinformationen bearbeiten”, damit Sie den
Inhalt der Registerkarte Falldaten fur die ausgewahlten Interaktionen bearbeiten kénnen.

Sie kénnen auch mit gedrickter Steuerungs- und/oder Umschalttaste auf Objekte in einer Workbin
klicken, um mehrere Objekte auf einmal auszuwahlen. Wenn Sie mehrere Objekte ausgewahlt haben,
kdnnen Sie diese in eine Warteschlange oder in eine andere Workbin verschieben, sie als Fertig
markieren oder in der Registerkarte ,Falldaten” die Fallinformationen fur alle Objekte aktualisieren.

Link to video
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Zugriff auf Meine Team-Workbins und ihre Verwendung

Wahlen Sie Meine Team-Workbins aus dem Menlu Unterstitzende Ansichten aus.

Carole Spencer -

My Channels
My Campaigns
My History
- Dashboard

My Statistics

Contact Center Statistics
My Workbins

My Team Workbins k

My Interaction Queues

Contact Directory

My Messages

Die Ansicht Meine Team-Workbins enthalt eine erweiterbare Liste aller lhnen unterstellten
Agenten, die Workbins besitzen. Wenn Sie auf den Namen des Agenten oder den Pfeil neben dem
Namen eines lhrer Agenten klicken, wird die Ansicht erweitert und es werden die Workbins dieses
Agenten und die Anzahl der jeweils darin gespeicherten Interaktionen angezeigt.
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= Genesys » Workspace

TYPE NaImee OF raaTabeT [+}

My Team Workbins
— My Team Workbins
W ik Spnee = L 5133
* Dl Willarry  Caink Spence

* i Sippola * Dawe Wilkami
{} (I by Dvaifr E-madls (1)

1IN iy inbsimanal F manls i Progie ()
* Wredi Sippola

LS 4 -

_

uy

Klicken Sie zur Anzeige und Verwaltung der im Workbin des Agenten gespeicherten Interaktionen auf
den Namen der Workbin. Die Liste der in der Workbin gespeicherten Interaktionen wird Ihnen in dem
Bereich rechts in der Workbin-Liste angezeigt.

Wenn Sie eine Aktion in einer Workbin oder einer Interaktionswarteschlange auswahlen, werden die
Inhalte, Notizen und Falldaten auf Registerkarten unten in der Workbin-Ansicht angezeigt. Befehle,
mit denen Sie Aktionen flUr die ausgewahlte Interaktion ausfihren kénnen, werden oben in der
Workbin-Ansicht angezeigt.
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Diarve Willeaens - My Inbound E-mails m Progress

- Subject

il AVWangEmal dom Unidentified transaction

Dt caaly HNote: Cae Data

UirmSenfied tansaction
From: &_Mai@msail dom
To webyErmicr dew

Heln,
I rpticed an unidantfiad Tansaction on my btest statemant. | s from XY

Ayl Mai

Je nachdem, wie Ihr System von Ihrem Administrator eingerichtet wurde oder welche Interaktionsart
Sie ausgewahlt haben, stehen Ihnen die folgenden Aktionen zur Verfugung:

. Offnen i

¢ Als ,Fertig” kennz

. Loschen B

+ In Warteschl. verschieb =l

¢ In Workbin verschieben =’

« Fallinformationen bearbeiten # - 5ffnet das Fenster »Fallinformationen bearbeiten“, damit Sie den
Inhalt der Registerkarte Falldaten flr die ausgewahlten Interaktionen bearbeiten kénnen.

Sie kdnnen mit gedrickter Steuerungs- und/oder Umschalttaste auf Objekte in einer Workbin klicken,
um mehrere Objekte auf einmal auszuwahlen. Wenn Sie mehrere Elemente ausgewahlt haben,
kénnen Sie diese in eine Warteschlange oder in eine andere Workbin verschieben, sie als Fertig
markieren oder in der Registerkarte ,Falldaten” die Fallinformationen fur alle Elemente aktualisieren.

v .
[rue— %

e e e
chifr- kil and
pprleelich €0 ikl
ensitiple selostiond
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Wie verwalte ich meine Interaktionswarteschlangen?

Die folgenden Funktionen kdnnen in ausgewahlten Interaktionen in Interaktionswarteschlangen
mithilfe der Schaltflachen fir Interaktionswarteschlangen-Aktionen ausgefuhrt werden (die
verfugbaren Aktionen sind abhangig vom ausgewahlten Interaktionstyp):

« Offnen i- 5ffnet die ausgewabhlte Interaktion in der Workspace-Interaktionsansicht.

e Als ,Fertig” kennz. B2 kennzeichnet die Interaktion als ,Fertig” und verschiebt sie aus der
Warteschlange.

« Loéschen B |5scht die ausgewahlte Interaktion.
 In Warteschl. verschieb -ll- verschiebt die Interaktion in eine andere Interaktionswarteschlange.

« In Workbin verschieben #li- verschiebt die Interaktion in eine der Warteschlangen eines Ihnen
unterstellten Agenten oder in eine lhrer eigenen Workbins.

- Fallinformationen bearbeiten # - 6ffnet das Fenster »Fallinformationen bearbeiten”, damit Sie den
Inhalt der Registerkarte Falldaten fur die ausgewahlten Interaktionen bearbeiten kénnen.

Zugriff auf Interaktionswarteschlangen und ihre Verwendung

Wahlen Sie Meine Interaktionswarteschlangen aus dem MenU Unterstiutzende Ansichten aus.
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Carole Spencer -

My Channels
My Campaigns
My History
- Dashboard
My Statistics
Contact Center Statistics
My Workbins
My Team Workbins
My Interaction Queues
r

Contact Directory

My Messages

Die Ansicht Meine Interaktionswarteschlangen enthalt eine Dropdown-Liste mit allen
Interaktionswarteschlangen, die Uber lIhr Konto verwaltet werden. Interaktionswarteschlangen kénnen
nach Art in Ordnern angeordnet sein. Wenn Sie auf den Ordnernamen oder den Pfeil neben dem
Namen des Ordners klicken, wird die Ansicht erweitert und die Warteschlangen in diesem Ordner
werden angezeigt. Klicken Sie auf eine Warteschlange, um lhre Inhalte anzuzeigen. Die Liste der in
der Warteschlange gespeicherten Interaktionen wird Ihnen in dem Bereich rechts in der Liste der
Warteschlangen angezeigt.
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S Genesys « Workspace

Type name or number  Q

My Interaction Queues

@ Workbins
- Emails

{1 all Emails
~ = Al Inbnun%
-l emazil-routing-queue-inbound

-l queue-for-inbound-email-postprocessing
-l queue-for-inbound-email-failure-analysis
-l queue-for-inbound-email-preprocessing
-l email-routing-queue-inbound-ga

* [ To assign (inbound, less than 3 days)

Wenn Sie eine Interaktion in einer Interaktionswarteschlange auswahlen, werden die Inhalte, Notizen
und Falldaten auf Registerkarten unten in der Listenansicht ,Interaktionswarteschlangen” angezeigt.
Befehle, mit denen Sie Aktionen fUr die ausgewahlte Interaktion ausfihren kénnen, werden oben in
der Ansicht ,Interaktionswarteschlangen” angezeigt.

Workspace Web Edition Help 197



Agenten als Supervisors Team Communicator

All Emails

M- = = 18 interactions in snapshot, taken at 16:10:03 O [

bj To Priority Assigned To
% Account update web@mcr.dey O 1000
K = Re Product update RaviP@maild.. 0 s 1000
K% Re New accountinform.. Markdv@mail.. 0 1000
K= Re NopictureonmyTV  RaviP@maild.. © 5321_ID
s Wrong amount charged  web@mecr.dev O 1002
Page 1 ® 1-100f10+ 10 -  perpage

Details MNote Case Data

Je nachdem, wie Ihr System von Ihrem Administrator eingerichtet wurde oder welche Interaktionsart
Sie ausgewahlt haben, stehen lhnen die folgenden Aktionen zur Verfligung:
o 5y

¢ Offnen mw

* Als ,Fertig” kennz

. Loschen &

+ In Warteschl. verschieb <ll

« In Workbin verschieben i

- Fallinformationen bearbeiten # - 5ffnet das Fenster »Fallinformationen bearbeiten”, damit Sie den
Inhalt der Registerkarte Falldaten fur die ausgewahlten Interaktionen bearbeiten kénnen.

Sie kdnnen mit gedrickter Steuerungs- und/oder Umschalttaste auf Objekte in einer Warteschlange
klicken, um mehrere Objekte auf einmal auszuwahlen. Wenn Sie mehrere Objekte ausgewahlt haben,
kdnnen Sie diese in eine andere Warteschlange oder in eine andere Workbin verschieben, sie als
Fertig markieren oder in der Registerkarte ,Falldaten” die Fallinformationen flr alle Objekte
aktualisieren.
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My Workbins
¥ Personal Workbins My Inbound E-mails in Progress
M Facebook Workbin Draft (0)
M Facebook Workbin InProgress.. M- =

I 1y Draft E-mails (0) From

# My Inbound E-mails in P
e

I Twitter Workbin Draft (0)
I Twitter Workbin InProgress (0)

ghiftclick and T
A_Mai@mail.dom
..l to make
Ctrl+chck o e
multiple selections ~_~ v@mail dom

A_Mai@mail.dom

Details Note

Received

T/10/20152:10:45 PM

6/25/201510:28:47 AM

6/25/201510:27:17 AM

6/25/201510:26:41 AM

5/8/2015 4:02:45 PM
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Wie bearbeite ich Fallinformationen fur Interaktionen in Workbins
und Warteschlangen?

£ Genesys * Workspace

Type name or number Q

My Team Workbins

» SIP 5323 Kristi Sippola - My Inbound E-mails in Progress
¥ Carole Spencer

» Dave Williams M- - - |
v Kristi Sippola '“ '

I Facebook Workbin Draft (0)
I Facebook Workbin InProgress (0)
I 1ty Draft E-mails (0)

&= My Inbound E-mails in Progress (..

Waorkbin Draft (0)

Edit Case Info rm

s MarkAv@maii-guii

Supervisors and Team Leads might
be set up to edit Case Information
for interactions stored in Workbins

Edit Case Information

Bought phone from our store?:

E-mail QA Request:

Phone Manufacturer: Personne

Special Discount on monthly Subscription:
Subject: Warranty service
Subscription Base Pricing:

Subscription Date: Maonday, June 24, 2013 12:34 PM

Ok
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Supervisor und Teamleiter kdnnen maglicherweise Fallinformationen fur Interaktionen bearbeiten, die
in einer Workbin oder Warteschlange gespeichert sind. Wahlen Sie eine Interaktion aus, um das
Symbol zur Bearbeitung von Fallinformationen zu aktivieren. Klicken Sie auf das Symbol, um das
Dialogfeld fir die Bearbeitung von Fallinformationen zu 6ffnen. Die Bearbeitungsfunktionen in diesem
Dialogfeld funktionieren genauso wie die Bearbeitungsfunktionen im Bereich ,Fallinformationen”
eines Interaktionsfensters.

Sie kénnen Fallinformationen flr mehrere Interaktionen gleichzeitig bearbeiten, indem Sie zwei oder
mehr Interaktionen auswahlen. Fir die Fallinformationsbearbeitung mehrerer Interaktionen
gleichzeitig gelten folgende Regeln:

¢ |Im Dialogfeld zur Bearbeitung von Fallinformationen wird eine Mischung aller Fallinformationsfelder
angezeigt, die in den ausgewahlten Interaktionen vorhanden sind.

* Lediglich die Felder, Kontrollkastchen und Mends, die in allen ausgewahlten Interaktionen bearbeitbar
sind, werden mit einem Bearbeitungssymbol angezeigt.

e Hat ein Objekt in allen Interaktionen den gleichen Wert, wird dieser im bearbeitbaren Feld angezeigt.

e Hat ein Objekt in den Interaktionen verschiedene Werte, wird ein leeres Feld angezeigt.
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