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Agenten als Supervisors

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.
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e 1 Agenten als Supervisors
* 1.1 Die Rolle ,,Supervisor*
* 1.2 Wie Uberwache ich meine Agenten?
* 1.3 Wie coache ich meine Agenten?
* 1.4 Wie unterbreche ich Anrufe meiner Agenten?
e 1.5 Wie wechsle ich zwischen den Beaufsichtigungsmodi fiir meine Agenten?
* 1.6 Wie verwalte ich die Status meiner Agenten?
* 1.7 Wie prufe ich eine ausgehende E-Mail?
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* 1.10 Wie verwalte ich meine Interaktionswarteschlangen?

e 1.11 Wie bearbeite ich Fallinformationen fir Interaktionen in Workbins und Warteschlangen?
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Die Rolle ,Supervisor”

Als Supervisor ist Ihr Konto moéglicherweise so eingerichtet, dass Sie verschiedene Aufgaben
ausfuhren kénnen, um |lhr Team zu verwalten und zu unterstltzen, 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 kdnnen Sie Sprach- und/oder Chat-Interaktionen Uberwachen, coachen und/oder zu
Interaktionen dazustoBen, die von lhnen unterstellten Agenten bearbeitet werden.

Je nachdem, wie Ihre Umgebung eingerichtet ist, kbnnen Sie moéglicherweise 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 kénnen, dann kénnen Sie fortfahren, den Anruf zu
Uberwachen, wahrend er das System lhres Unternehmens durchlauft.

Ubersicht

Sie kénnen 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 dazustoRen), 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 konnen Uber den Sprachkanal nur jeweils einen Agenten Gberwachen.
» Uber den Chat-Kanal kénnen Sie mehrere Agenten gleichzeitig iberwachen.

* Wenn ein Agent, den Sie Uberwachen mdéchten, sowohl beim Sprach- als auch beim
Chat-Kanal angemeldet ist, kdnnen Sie diesen Agenten auf beiden Kanalen Uberwachen.

Nimmt der Uberwachte Agent eine Interaktion an, wird eine Interaktionsbenachrichtigung auf Ihrem
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 Ihre
Anwesenheit wahrnehmen, es sei denn, das Konto des Agenten ist so konfiguriert, dass er bei
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Uberwachung benachrichtigt wird (es wird ein Symbol im Fenster ,Sprachinteraktion“ angezeigt).
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 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 Moglichkeit, einer Anruf- oder Chat-Interaktion beizutreten.

Sie kénnen in Workspace zwischen bestimmten Modi fir das Team-Supervising wechseln.

2. Agentenstatus

Uber das Dashboard Meine Agenten kénnen Sie die Status der Ihnen unterstellten Agenten
anzeigen und verwalten. Sie kénnen 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-Uberpriifung

Mit Workspace konnen Sie ausgehende E-Mail-Interaktionen von Agenten, die Sie beaufsichtigen,
fihren 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 mussen.

4. Workbin- und Warteschlangenmanagement

Sie kdnnen Interaktionen in Bearbeitung, die in den Workbins Ihrer Teammitglieder und in von lhnen
verwalteten Interaktionswarteschlangen gespeichert sind, 6ffnen, als ,Fertig” markieren, l6schen und
verschieben.
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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 hdren, ohne dass sich der Agent oder
Kontakt dessen bewusst ist. Agenten kénnen auch so konfiguriert werden, dass sie Uber eine
Uberwachung informiert werden. Sie kénnen die laufende oder néchste 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.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)
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uberwachen aus.

2. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten, den Sie (iberwachen méchten, und wahlen Sie Agent

= Genesys * Workspace

Jim Miller

Conditionally Available

@& Monitor Agent

A Coach Agent

% Add to favorites

Falls Ihr Konto zur Uberwachung der aktuellen oder nachsten Interaktion eingerichtet ist und Sie die nachste Interaktion
Uberwachen méchten, 6ffnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie Gberwachen méchten, und wahlen Sie
Uberwachen und dann Agent aus. Um die aktuelle Interaktion zu Gberwachen (falls Ihr Konto flr diese Funktion eingerichtet
ist), 6ffnen Sie das Aktionsmenii fir den Agenten, den Sie Gberwachen mochten, und wahlen Sie Uberwachen und dann
Aktuelle Sprachinteraktionen aus.

Carole Spencer
Candiiaanally Avakalhe

kashboard
L. Call(5320)

L 2 Sond Instant hMes ikl

‘... Coach

I_Currem Voice [Interaction “

Falls Ihr Konto zur Uberwachung der néchsten Interaktion auf einem Routingpunkt eingerichtet ist und Sie Anrufe auf einem
wahlen Sie Uberwachen aus.

Routingpunkt Gberwachen méchten, 6ffnen Sie das Aktionsmenii fir den Routingpunkt, den Sie Gberwachen mochten, und
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F N 3 - W Fouting Foint

%, - 5D00_SIP_One

Y Sl (50000

@ 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 Aktionsmeni fir den Gberwachten Agenten (oder Routingpunkt) andert sich auf die
Schaltflache Uberwachung stoppen.

= Genesys + Workspace

Jim *

2 o DX

Jim Miller
(& Logged Off

Jim Miller

* -

@
% Stop Monitoring A
L. Ccall

# Add to Favorites

3. Wenn der Uberwachte Agent eine Sprachinteraktion annimmt, wird eine Benachrichtigung auf Ihrem
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 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.
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= Genesys + Workspace

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.

= Genesys + Workspace

Ravi Pache e 00-00-35 [E - (2"_) —E

Origin: Monitoring of call between 3615 and 5320

~ RaviPache & Connfctedh
~ JimMiller & Connectedh

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.

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 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.

Beendet der Agent den Anruf, wahrend Sie den Agenten noch Gberwachen, wird die
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 (oder Routingpunkt), den Sie Gberwachen.

7. Offnen Sie das Aktionsmenii fiir den Agenten (oder Routingpunkt) und wéhlen Sie Uberwachung
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stoppen aus.

= Genesys + Workspace

Jim *

* Jim Miller
* 7 ® Logged OF

@ ~ Jim Miller
% Stop Monitoring A
t. 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.

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 iiberwachen.

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

L

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Um die nachste Interaktion zu GUberwachen, 6ffnen Sie das Aktionsmenu fur den Agenten, den Sie
Uberwachen moéchten, und wahlen Sie die Option Nachste Interaktionen liberwachen aus (siehe
Abbildung Aktionsment ,Internes Ziel“).
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= Genesys * Workspace

- Jim Miller
Coenditionally 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.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

> Jim Miller
* 7 © Logged OF

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 lhre Uberwachung starten, missen Sie mit
dem Start der Uberwachung bis zur néchsten Interaktion warten.
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= Genesys - Workspace

(2] avilmai () 000045 . R, - Wiy -

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 dem UGberwachten Chat teilzunehmen. Beide Parteien kénnen dann
lhre Nachrichten sehen. Sie konnen zurlick 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 hinzugeflgt. 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 Menii Aktion des
Agenten-Teilnehmers aus. Eine Chat-Sitzung wird dem Fenster ,,Chat-Interaktion” hinzugefugt. Sie
kénnen den von lhnen Uberwachten Agenten coachen, indem Sie Chat-Nachrichten an den Agenten
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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 wahlen Sie die Option Uberwachung stoppen aus
(siehe Abbildung ,Aktionsmeni , Internes Ziel"").

= Genesys + Workspace

Jim *

2 o XN

Jim Miller
& Logged Off
Jim Miller

’_'-_ -
@G -
% Stop Monitoring A

. 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 daruber informiert werden, dass der ausgewahlte
Agent gerade eine Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet.

Sie kénnen das Coaching eines Agenten in Ihrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem

A
Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Aktionsmeniidie Option Agent coachen (=), |hr
Konto ist méglicherweise auch so eingestellt, dass Sie die aktuelle Sprachinteraktion eines Agenten
coachen kdnnen.

Sie kénnen das Coaching eines Agenten mithilfe des Team Communicator und durch Auswahl von
L/
Coaching stoppen aus dem Aktionsmenit (A) beenden.

Wenn Sie das Coaching fur die aktuelle Interaktion beenden mdchten, klicken Sie im
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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.

= 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 Agent
coachen (siehe Abbildung des Aktionsmenus , Internes Ziel”). Falls eine aktuell aktive Interaktion
vorhanden ist, wird diese im MenlU Coachen angezeigt.

= Genesys * Workspace

- Jim Miller
Conditionally Available

@& Monitor Agent

& Coach Agent
_

¥ Add 1o favorites

Falls IThr 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 mdéchten, und wahlen Sie Coachen und dann
Agent aus. Um die aktuelle Interaktion zu coachen (falls Ihr Konto flir diese Funktion eingerichtet ist), 6ffnen Sie das

Aktionsmenii flr den Agenten, den Sie coachen mdchten, und wahlen Sie Coachen und dann Aktuelle Sprachinteraktionen
aus.
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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

3. 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 Uberwachen, dazustolfen 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 konnen.

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?
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© 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

C"'-E’.Ck to W\ake’, SUure E-mail QA Review Disposition:

that the requested
corvections 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:

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.
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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
M Facebook Workbin Draft (0)
M Facebook Workbin InProgress..
I My Draft E-mails (0)
I Twitter Workbin Draft (0)
I Twitter Workbin InProgress (0)

ghiftclick and
Ctrl+click t0 make

multiple selections ~__

My Inbound E-mails in Progress

M- -
From Subject Received

MarkAv@mail dom Warranty service T/10/20152:10:45 PM

A_Mai@mail dom Account balance 6/25/201510:28:47 AM

A_Mai@mail.dom Account balance 6/25/201510:27:17 AM
A_Mai@mail.dom Account balance 6/25/201510:26:41 AM

wikd  MarkAv@mail. dom idenwel transaction 5/8/2015 4:02:45 PM

Details Note
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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.

Workspace Web Edition Help 36



	Workspace Web Edition Help
	Agenten als Supervisors

