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Agentenuberwachungsinformationen fir Teamleiter

Agentenuberwachungsinformationen fur
Teamleiter

Ubersicht

Teamleiter

Einige Mitarbeiter in Kontaktcentern haben die Rolle eines Teamleiters oder Supervisors inne. In
dieser Rolle liegt es in Ihrer Verantwortung, sicherzustellen, dass die von lhnen beaufsichtigten
Agenten erfolgreich sind.

Als Supervisor ist Ihr Konto moglicherweise so konfiguriert, dass Sie Sprach- und/oder Chat-
Interaktionen Uberwachen, coachen und/oder zu Interaktionen dazustoRen kénnen, die von den von
Ihnen beaufsichtigten Agenten bearbeitet werden. Sie kdnnen 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 dazustoBen), um
dem Kontakt direkt zu helfen.

Sie wahlen mit dem Team Communicator aus, welcher Agent bzw. welche Agenten Uberwacht werden
soll bzw. sollen.

Tipp
e Sie kdnnen Uber den Sprachkanal nur jeweils einen Agenten Uberwachen.

« Uber den Chat-Kanal kénnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig iberwachen.

¢ Falls ein Agent, den Sie GUberwachen mdchten, sowohl beim Sprach- als auch beim Chat-
Kanal angemeldet ist, kdnnen Sie diesen Agenten auf beiden Kanalen Uberwachen.

Nimmt der Gberwachte Agent eine Interaktion an, wird eine Interaktionsbenachrichtigung auf lhrem
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).
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Andernfalls ist das Konto des Agenten so konfiguriert, dass er ohne sein Wissen Uberwacht werden
kann.

Wenn Sie einen Agenten wahrend eines Sprachanrufs coachen, kann der Agent Sie horen, 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, an einer Anruf- oder Chat-Interaktion teilzunehmen (bzw. zu einer solchen
dazuzukommen).

Sie kénnen in Interaction Workspace zwischen bestimmten Team-Beaufsichtigungsmodi und anderen
Modi wechseln.

Beaufsichtigen meiner Agenten

Wie beaufsichtige ich meine Agenten?

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus der Ihnen unterstellten Agentengruppe beaufsichtigen,
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.

Sie kénnen die Uberwachung eines Agenten in Ihrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem
Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Aktionsmenii die Option Nachste Interaktionen

uberwachen (@) aus.

Sie kdnnen die Uberwachung eines Agenten mithilfe des Team Communicator beenden, indem Sie

Uberwachung stoppen im Aktionsmenii (@) auswahlen.

Wenn Sie die Uberwachung der aktuellen Interaktion stoppen méchten, klicken Sie im Fenster

JInteraktion” in der Symbolleiste ,Anrufaktionen” auf Uberwachung stoppen (@).

[+] Uberwachen einer Sprachinteraktion

Uberwachen einer Sprachinteraktion

Bei der Uberwachung eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie die
Sprachinteraktion zwischen einem Agenten und einem Kontakt horen, ohne dass sich der Agent oder
Kontakt dessen bewusst ist. Agenten kdnnen auch so konfiguriert werden, dass sie Uber eine
Uberwachung informiert werden. Sie kénnen die laufende oder nachste Interaktion eines Agenten
Uberwachen.
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Tipp

Sie kdnnen nur jeweils einen Agenten Uberwachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster, um in der Agentengruppe nach einem
Agenten zu suchen, der Sie als Supervisor zugewiesen sind.

= Genesys « Workspace

Jim Miller

@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

Hauptfenster - Team Communicator

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten, den Sie (iberwachen wollen, und wahlen Sie die Option
Nachste Interaktionen uiberwachen aus (siehe Abbildung Aktionsmen( ,Internes Ziel”).

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Coenditionally Available

@ Monitor Agent

A Coach Agent

% Add to favorites
Aktionsment ,Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf lhren konfigurierten
Kanalen fur den ausgewahlten Agenten gestartet wurde.

Die Team Communicator-Schaltfliche Aktionsmenii fiir den iberwachten Agenten wird zur Schaltfliche Uberwachung
stoppen.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

y A

Jim Miller
® Logged Off
. Jim Miller
@ -

@ Feady

%) Stop Monitoring

. call

¥ Add to Favorites

3. Wenn der Uberwachte Agent eine Sprachinteraktion annimmt, wird eine Benachrichtigung auf lhrem
Desktop angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit der Uberwachung der Interaktion zu beginnen.
Das Fenster ,Uberwachung der Sprachinteraktion“ wird auf lnrem 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 Ihre Uberwachung starten, missen Sie mit
dem Start der Uberwachung bis zur néchsten 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.

= Genesys « Workspace

) Ravi Pache (B 00:0113 %

Case Information

Origin: Inbound call to 4§

Cueue: 4001

~ RaviPache & Connected

Dasselbe Symbol wird auf Ihrem Desktop im Fenster ,,Uberwachung der Sprachinteraktion“ neben dem Menii Aktion des
Teilnehmers angezeigt.
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= Genesys + Workspace

Origin: Monitoring of call between 3615 and 5320

~ RaviPache &) Cannectedh
~ JimMiller & Connected#

4. Wahrend der Uberwachungssitzung kénnen Sie folgende Aktionen im Fenster ,Uberwachung der
Sprachinteraktion” ausfihren:

» Uberwachung beenden—Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste

. 7 .
Anrufaktionen auf Uberwachung beenden (), um die Uberwachungssitzung zu beenden.
e Unterbrechen—Klicken Sie in den Supervisor-Steuerelementen der Symbolleiste Anrufaktionen auf

Unterbrechen ( _El ), um an dem Gberwachten Anruf teilzunehmen. Beide Teilnehmer kénnen Sie
horen. Sie kdnnen zurlck zur Uberwachung schalten, indem Sie auf die Option Gesprach beenden

x
() in der Symbolleiste Anrufaktionen klicken.

Wenn Sie die Uberwachung stoppen, werden Sie von dem Anruf getrennt. Das Uberwachungs-
Anzeigesymbol verschwindet aus dem Fenster ,Sprachinteraktion” des Agenten.

Beendet der Agent den Anruf, wahrend Sie den Agenten noch Uberwachen, wird lhre
Uberwachungssitzung automatisch beendet.

5. Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,,Uberwachung der Sprachinteraktion” 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 Aktionsmenu , Internes Ziel“).
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

> Jim Miller
* 7 © Logged OF

) Jim Miller
& -
@ Feady

%) Stop Monitoring
L. Call

¥ Add to Favorites

Aktionsment ,Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen fur den ausgewahlten Agenten gestoppt wurde.

[+] Uberwachung einer Chat-Interaktion

Uberwachung 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 tiberwachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster, um in der Agentengruppe nach einem

= Genesys « Workspace

L

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

Hauptfenster - Team Communicator

Agenten zu suchen, der Sie als Supervisor zugewiesen sind.
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2. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten, den Sie (iberwachen wollen, und wéhlen Sie die Option
Nachste Interaktionen Uiberwachen aus (siehe Abbildung Aktionsmen( ,Internes Ziel”).

= Genesys * Workspace

- Jim Miller
Conditionally Available

Y U

Coach Agent

% Add to favorites

Aktionsmenu , Internes Ziel”

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.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o R

> Jim Miller
* 7 @ Logged O

. Jim Miller
P
@ Ready
%) Stop Monitoring
L. 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 Ihrem Desktop angezeigt, und Sie sind mit
der Chat-Sitzung verbunden. Sie kdnnen 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 lhre Uberwachung starten, miissen Sie mit
dem Start der Uberwachung bis zur néchsten Interaktion warten.
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= Genesys - Workspace

(2] avilmai () cooo4s W R, - Wy - A8

Origin: Inbound chat

= AwiilMai (B Connected

[2:20:28 PM] Mew 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.

= Genesys + Workspace

Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

~ AwrilMai @ Connected
~ JimMiller (& 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” 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 der Gberwachten Chat-Sitzung teilzunehmen. Beide Teilnehmer
kénnen Ihre Nachrichten sehen. Sie kénnen zurltck zur Uberwachung umschalten, indem Sie auf die

Option Chat beenden ( ) in der Symbolleiste Anrufaktionen klicken.

e Per Sprache coachen—Wahlen Sie die Option Per Sprache coachen aus dem Menu Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Eine Sprachsitzung wird dem Fenster ,Chat-Interaktion” hinzugefugt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie direkt mit dem Agenten sprechen
(siehe Tatigen eines Sprachanrufs).

» Uber Chat coachen—W3hlen 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
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kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie Chat-Nachrichten an den Agenten
senden (siehe Starten oder Empfangen einer Chat-Rlckfrage). }

Wenn Sie die Uberwachung stoppen, werden Sie von der Chat-Sitzung getrennt. Das Uberwachungs-
Anzeigesymbol verschwindet aus dem Fenster ,Chat-Interaktion” des Agenten.

Beendet der Agent die Chat-Sitzung, wahrend Sie den Agenten noch Uberwachen, 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 Aktionsmenu , Internes Ziel").

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

Jim Miller
(® Logged Off
Jim Miller

>

& ~

¢Z% Stop Monitoring A
¢, call

Yo Add to Favorites

Aktionsmenu ,Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass die Uberwachung der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen flr den ausgewahlten Agenten gestoppt wurde.

Coachen meiner Agenten

Wie coache ich meine Agenten?

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus der lhnen unterstellten Agentengruppe coachen, wird
eine Interaktionsvorschau angezeigt, in der Sie dartuber informiert werden, dass der ausgewahlte
Agent gerade eine Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet.

Sie kdnnen das Coaching eines Agenten in lhrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem
Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Aktionsmenii die Option Nachste Interaktionen
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coachen (=) gus.

Sie kénnen das Coaching eines Agenten mithilfe des Team Communicator beenden, indem Sie
L/

Coaching stoppen aus dem Aktionsmenii (A) auswahlen.

Wenn Sie das Coaching fur die aktuelle Interaktion stoppen mdéchten, klicken Sie im

Interaktionsfenster in der Symbolleiste , Anrufaktionen” auf Coaching stoppen (@).

[+] Coachen einer Sprachinteraktion

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 Interaktion eines
Agenten coachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster, um in der Agentengruppe nach einem
Agenten zu suchen, der Sie als Supervisor zugewiesen sind.

= Genesys « Workspace

Jim Miller

@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

Hauptfenster - Team Communicator

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten, den Sie coachen wollen, und wahlen Sie die Option
Nachste Interaktionen coachen aus (siehe Abbildung Aktionsmenu , Internes Ziel”). Falls eine
aktuell aktive Interaktion vorhanden ist, wird diese im Menl Coachen angezeigt.

Workspace Web Edition Help
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= Genesys * Workspace

- Jim Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent
_

Y& Add 1o favorites

Aktionsment ,Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching 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 Off

>

v oL Jim Miller
~ Feady
X stop Coaching

%, Call

Y Add to Favorites

3. Wenn der gecoachte Agent eine Sprachinteraktion annimmt, wird eine Benachrichtigung auf Ihrem
Desktop angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit dem Coaching der Interaktion zu beginnen. Das
Fenster ,,Uberwachung der Sprachinteraktion” wird auf Ihrem Desktop angezeigt, und Sie sind mit dem
Anruf verbunden. Sie und der Agent kdnnen sich gegenseitig horen, 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. Zum Stoppen des Coachings des Agenten suchen Sie 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
Ready

X stop Coaching

L, call

. Add to Favorites

Aktionsment ,Internes Ziel”
Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen fir den ausgewahlten Agenten gestoppt wurde.

[+] Coachen einer Chat-Interaktion
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Coachen einer Chat-Interaktion

Beim Coachen eines Agenten, der eine Interaktion bearbeitet, kénnen Sie das Transkript der
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 Interaktion eines Agenten coachen.

1. Verwenden Sie den Team Communicator im Hauptfenster, um in der Agentengruppe nach einem
Agenten zu suchen, der Sie als Supervisor zugewiesen sind.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

Hauptfenster - Team Communicator

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie coachen wollen, und wéahlen Sie die Option
Nachste Interaktionen coachen aus (siehe Abbildung Aktionsmenu ,Internes Ziel").

= Genesys * Workspace

_  Jim Miller
Conditionally Available

&® Monitor Agent

A Coach Agent
_

‘k. Add 1o favorites

Aktionsmenu , Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching der Interaktionen auf Ihren konfigurierten Kanalen
flr den ausgewahlten Agenten gestartet wurde.
Die Team Communicator-Schaltflache Aktionsmenii fir den gecoachten Agenten wird zur Schaltflache Coaching stoppen.

Workspace Web Edition Help 14
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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 eine Benachrichtigung auf lhrem
Desktop angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um mit dem Coaching der Interaktion zu beginnen. Das
Fenster ,Uberwachung der Chat-Interaktion” wird auf Inrem 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
Anrufsitzung, 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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5.

6.

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 der Uberwachten Chat-Sitzung teilzunehmen. Beide Teilnehmer
kénnen Ihre Nachrichten sehen. Ihre Coaching-Sitzung endet, wenn Sie an dem Chat teilnehmen.

Klicken Sie auf Fertig, um die Coaching-Sitzung im Fenster zu schlieBen und die Interaktion als Fertig
zu kennzeichnen. Sie kénnen zur Uberwachung der Chat-Sitzung wechseln (siehe ,Uberwachen einer

B2

Chat-Interaktion” auf der Registerkarte Uberwachen), indem Sie auf Chat beenden ) in der

Symbolleiste Anrufaktionen klicken.

* Per Sprache coachen—Wahlen Sie die Option Per Sprache coachen aus dem Menu Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Eine Sprachsitzung wird dem Fenster ,Chat-Interaktion” hinzugefligt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie direkt mit dem Agenten sprechen

(siehe Tatigen eines Sprachanrufs).

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 Ihre Coaching-
Sitzung automatisch beendet.

Klicken Sie auf Fertig, um das Fenster ,,Coaching der Chat-Interaktion” zu schliefen und die Interaktion
als Fertig zu kennzeichnen.

Zum Stoppen des Coachings des Agenten suchen Sie mit dem Team Communicator nach dem Agenten,
den Sie coachen.

7. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten und wahlen Sie die Option Coaching stoppen aus

(siehe Abbildung Aktionsmenu , Internes Ziel").

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o IR

Jim Miller
(& Logged Off

s Jim Miller
-~ Ready
& stop Coaching

%, Call

Yo Add to Favorites

>

Aktionsment ,Internes Ziel”

Es wird eine Systemnachricht mit dem Hinweis angezeigt, dass das Coaching der Interaktionen auf
Ihren konfigurierten Kanalen fur den ausgewahlten Agenten gestoppt wurde.
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Unterbrechen meiner Agenten

Wie unterbreche ich Anrufe meiner Agenten?

Wenn Sie eine aktive Interaktion unterbrechen bzw. zu einer aktiven Interaktion dazustofen mochten,
mussen Sie diese Interaktion bereits beaufsichtigen oder coachen.

Wenn Sie zu einer aktiven Interaktion, die Sie GUberwachen, dazustoRen 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 kénnen.

Wechseln zwischen Modi

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 méglich:

» Von Uberwachung zu Coaching (nur Chat) — Verwenden Sie das Teilnehmer-Menii Aktion, das dem
Agenten zugeordnet ist, oder die Option Stummschalten (Coachen) in der Symbolleiste
JInteraktion, um zum Coaching zurickzukehren.

» Von Uberwachung zu Unterbrechen — Klicken Sie auf Unterbrechen () in der Symbolleiste
Beaufsichtigung.

¢ Von Coaching zu Unterbrechen — Klicken Sie auf Unterbrechen () in der Symbolleiste
Beaufsichtigung.

¢ Von Coaching zu Uberwachung (nur Chat) — Klicken Sie auf Chat beenden ().

X
» Von Unterbrechen zu Uberwachung — Klicken Sie auf Gesprach beenden () oder Chat beenden (
»

¢ Von Unterbrechen zu Coaching—Verwenden Sie das Menu Aktion des Teilnehmers, der mit dem
Agenten verknupft ist.

in der Symbolleiste , Interaktion“, um zur Uberwachung zuriickzukehren.
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. U__ber die Option Uberwachung beenden (@) in der Symbolleiste , Interaktion” beenden Sie die
Uberwachung.
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