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Ausgehende Kampagnen

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.

Inhaltsverzeichnis

¢ 1 Ausgehende Kampagnen
* 1.1 Welche Arten von Kampagnen gibt es?
* 1.2 Video-Tutorial: Outbound Campaigns
* 1.3 Wie arbeite ich mit Vorschau-Kampagnen?
* 1.4 Wie arbeite ich mit progressiven und pradiktiven Kampagnen?

e 1.5 Wie arbeite ich mit Push-Vorschau-Kampagnen?

1.6 Wie plane ich Ruckrufe fir eine Kampagne?
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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) kdonnen.

¢ 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 fir die Vorschau sendet.
AnschlieBend kénnen Sie durch Klicken die Verbindung herstellen.

Video-Tutorial: Outbound Campaigns

Hier sind vier Tutorial-Videos, die Ihnen eine kurze Ubersicht Uber 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
n Link to video

Datensatz manuell abrufen

[+] Video anzeigen: Manueller Modus
- Link to video

¢ Datensatz halbautomatisch abrufen
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https://player.vimeo.com/video/169314660?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/169628530?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/170052030?title=0&byline=0&portrait=0
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[+] Video anzeigen: Halbautomatischer

Modus
Link to video

Wie arbeite ich mit Vorschau-Kampagnen?

£ Genesys * Workspace

Type name o number &

My Workspace

My Channels MyCampa:gﬂb E My History Dashboard My Statistics Bing

8 Get Record
Status Name Delivery Mode Description
Running Preview.040115A 14C762EFT46. Manual 040115A@TestOutbound_AG

QOutbound Campaign

Campaign Started

Name: Preview.040115A.14C762EF74604D4160A14
':}] Delivery Mode: Manual

Description: 040115A@TestOutbound_AG

k‘ 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
ladt oder startet. Wenn Sie die Benachrichtigung zu einem Kampagnenstart erhalten, kdnnen Sie aus
folgenden Optionen auswahlen:

¢ Datensatz abrufen, um einen Kontaktdatensatz aus der Kampagnenliste abzurufen.

e OK, um der Kampagne beizutreten (Mit dieser Option missen 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:
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https://player.vimeo.com/video/233393949?title=0&byline=0&portrait=0
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, 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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