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Interne Interaktionen

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. Rluckfragen, Weiterleitungen,
Sofortnachrichten (Instant Messages; IMs) und Nachrichten von Ihrem System oder lhren
Administratoren. Es kénnen jedoch auch Konferenzen sein, die Kunden involvieren. lhr Supervisor
kénnte auBerdem Unterbrechungen oder die Agententiberwachung nutzen, um unbemerkt zuzuhéren
oder mit Ihnen und/oder dem Kunden zu kommunizieren.

Inhaltsverzeichnis

* 1 Interne Interaktionen
* 1.1 Wie kann ich Kontakt zu Personen in meinem Unternehmen aufnehmen?
* 1.2 Wie starte ich eine Rickfrage?
* 1.3 Wie rufe ich eine Agentengruppe an?
* 1.4 Wie starte ich eine Konferenz?
* 1.5 Wie leite ich eine Interaktion an ein anderes Teammitglied weiter?
* 1.6 Wie sende ich eine Sofortnachricht?
e 1.7 Wie empfange ich eine Sofortnachricht?

¢ 1.8 Wie lese ich meine Nachrichten?
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Wie kann ich Kontakt zu Personen in meinem Unternehmen
aufnehmen?

S Genesys * Workspace

@ voice: Ready
& chat: Mot Ready
© vo < email: Mot Ready © R
W twitter: Mot Ready
Q ch{ © facebook: Not Ready
© e @ instant-message: © Ready

) facebook

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

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

Wenn die Person verflugbar 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.
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Wie starte ich eine Ruckfrage?

S Genesys * Workspace

Kate Lewis
® Logged Off

%, Start Voice Consultation (5322)

h rt Tt T e b edioee
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"

Consultation

222+742555512

Add Phone Nu

531SNOdS3H

ant Messaging. Send a message to start the sessign
=ar: Hi Kristi, can you pleage.b-

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.

19
startet eine Rlckfrage.

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 konnen Sie auch die Art der Ruckfrage auswahlen. Nach der Verbindung kénnen Sie
den Status Uberwachen und die Steuerelemente wie bei jeder anderen Interaktion nutzen.

Einige Dinge sollten Sie beachten:
* Jede Partei kann die Ruckfrage beenden. Die Beendigung einer Ruckfrage beendet jedoch nicht lhre
Interaktion mit dem Kunden.
¢ Wenn Sie die Sitzung mit dem Kunden beenden, bleibt die Rickfrage aktiv.
e Ruckfragen sind privat, d. h. dass der Kunde Ihre Diskussionen nicht héren oder sehen kann.

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

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

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.

S
. setzt den urspringlichen Anruf fort (und erméglicht ein Wechseln zwischen den beiden Anrufen).

x
. beendet die Rickfrage 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 kdnnen. Sie kdnnen auch mehrere Ruckfragen
starten. So kdnnen Sie beispielsweise eine Sprachrickfrage starten, wahrend gerade eine IM-
Rickfrage lauft.

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

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

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

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.)

Workspace Web Edition Help



Interne Interaktionen

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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