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Chat-Interaktion

[Geandert: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03, 8.5.122.08]

Chat ist eine Zweiwege-Kommunikation in Echtzeit zwischen Ihnen und Ihrem Kontakt Gber Ihren
Computer.

Verwenden Sie die Steuerung zum VergroBern/Verkleinern im Hauptmenii (siehe Verwalten Ihrer
Einstellungen und Voreinstellungen), um die GroBe des Textes in dieser Ansicht zu andern. Diese
Funktion steht in Ihrer Umgebung madglicherweise nicht zur Verfliigung. [Hinzugefiigt: 8.5.109.16]

Wichtig

Sollte es in Ihrem Kontaktcenter zu Problemen kommen und die Verbindung zu den Servern, auf denen lhre
Interaktionen abgewickelt werden, getrennt werden, stehen einige Funktionen moglicherweise
vorlbergehend nicht zur Verfligung und Sie verlieren méglicherweise die Interaktion mit Ihrem Kontakt. In
Workspace werden Systemmeldungen angezeigt, in denen Sie Uber den Status der einzelnen verfugbaren
Medienkanale informiert werden.

Das Fenster ,Chat-Interaktion”

[Geandert: 8.5.108.11]

Wahrend einer Chat-Sitzung gibt Ihr Kontakt einen Text auf einer Chat-Oberflache ein, normalerweise
auf lhrer Firmen-Website, und der eingegebene Text wird in der Interaktionsansicht Workspace-Chat
angezeigt, Der Text, den |hr Kontakt eingibt, wird sowohl in Ihrem Chat-Fenster als auch im Chat-
Fenster des Kontakts angezeigt.

Sie kénnen den von lhrem Kontakt gesendeten Text lesen, und Sie kdnnen dem Kontakt antworten;
tippen Sie dazu lhre Antwort in den Chat-Textbereich, und klicken Sie anschlieBend auf Senden, um
den getippten Text an die Chat-Oberflache lhres Kontakts zu senden. Mdglicherweise wird im
Transkript in der unteren rechten Ecke Ihrer Nachricht ein kleiner Kreis angezeigt. Wenn der Kreis
verschwindet, bedeutet dies, dass Ihre Nachricht vom Kontakt gelesen wurde.

John Davis - ":55;; AM _(i-

Hello, how can | help you? o

Die Oberflache fur die Workspace Chat-Interaktion behalt das Transkript (eine bildlauffahige Liste der
geschriebenen Korrespondenz zwischen lhnen und Ihrem Kontakt) des Chats bei.— Sie kann auch
Chat von anderen Personen in Ihrem Unternehmen enthalten, wenn es sich um eine Chat-Konferenz
handelt oder wenn die Chat-Sitzung an Sie weitergeleitet wurde.

Tipp
Das Chat-Transkript wird in der Umgebung Ihres Unternehmens madglicherweise
anders als in den Screenshots in diesem Hilfedokument dargestelit.
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Wenn Ihr Kontakt etwas in die Chat-Oberflache tippt, erscheint eine kleine Notiz neben dem Namen
des Kontakts im Chat-Transkript, um Sie zu benachrichtigen, dass Ihr Kontakt gerade an Sie schreibt.
Ihr System ist moglicherweise so konfiguriert, dass Sie bereits sehen, was der Kontakt eingibt, noch
bevor es gesendet wird (siehe folgende Abbildung).

Mark aviam () 000030 WY W%~ Vig - 5 -

03

Origin: Inbound chat

= Mark Avram ) Connected (8
Current Chat (180 last days loaded, no more accessible)
Mew party 'Mark Avram ° has joined the session

Chat System
Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer)

MNew party "Kate Lewis' has joined the session

Kate Lewis £0-47 PM Q

. how can today?
Mark Avram is typing a message

Achten Sie darauf, dem Kontakt nicht zu antworten, bevor die Nachricht an Sie gesendet wurde!

Warum blinkt die Chat-Interaktionsleiste?

[Hinzugefugt: 8.5.113.11]

Manchmal richten Sie wahrend des Bearbeitens einer Chat-Interaktion lhre Aufmerksamkeit auf eine
andere Interaktion, z. B. einen Chat mit einem anderen Kontakt, einen anderen Telefonanruf oder eine
E-Mail, oder Sie starten eine anderen Anwendung und deren Fenster Uberlagern die Workspace-
Fenster.

In diesen Fallen stellen Sie moglicherweise fest, dass die Chat-Interaktionsleiste in der
Interaktionsleiste gelb zu blinken beginnt und das Workspace-Symbol in der Taskleiste ebenfalls gelb

blinkt.

Das Blinken weist Sie darauf hin, dass sich etwas geandert hat. Dies sind einige der Grinde fur das
Blinken der Chat-Interaktionsleiste in der Interaktionsleiste:
e FUr die ausstehende Antwort wurde die Warnungsstufe erreicht.

e Ein anderer Agent (z. B. Ihr Supervisor oder eine an einer Riuckfrage beteiligte Person) ist dem Chat
beigetreten oder hat ihn verlassen.

¢ Der Kontakt hat den Chat verlassen.

e Aufgrund von Inaktivitat lhrerseits oder Ihres Kontakts erfolgt in Kiirze ein Timeout der Chat-Sitzung.
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¢ Aufgrund von Inaktivitat lhrerseits oder Ihres Kontakts ist ein Timeout der Chat-Sitzung erfolgt.

Aktionen im Fenster ,Chat-Interaktion”

Mithilfe des Fensters Chat-Interaktion kdnnen Sie viele Chat-bezogene Aufgaben erledigen:

¢ Senden einer Antwort an den Kontakt.
¢ Einblenden einer Anzeige (| ), mit der Sie erkennen kdnnen, ob eine Antwort von lhnen ausstehend
ist.

e Pushen von einer oder mehreren URLs an Ihren Kontakt (Webseiten automatisch auf dem Desktop des
Kontakts offnen).

e Dateien und Bilder von Ihrem Kontakt empfangen. [Hinzugefiigt: 8.5.115.17]
e Dateien und Bilder an Ihren Kontakt senden. [Hinzugefiigt: 8.5.115.17]

o () Instant-Weiterleitung des Chats.

o (E) Instant-Konferenz mit dem Chat.
e Auswahl der Option Als Fertig markieren flr die aktuelle Interaktion.
¢ Festlegen eines Klassifizierungscodes.
e Verwenden von Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zur Interaktionshistorie.
e Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) flir die aktuelle Interaktion.
e Starten einer Ruckfrage:
* Sprache (interne Ziele und Kontakte).
¢ |[M (nur internes Ziel).

e Chat (nur internes Ziel).

¢ Anrufen des Absenders, wenn es eine Telefonnummer in der Kontaktdatenbank gibt. Sie kénnen auch
auf eine Telefonnummer im Chat-Transkript klicken, um einen Anruf zu starten.

Senden Sie eine

e E-Mail an den Absender, wenn eine E-Mail-Adresse in der Kontaktdatenbank vorhanden ist. Sie kdnnen
auch auf eine E-Mail-Adresse im Chat-Transkript klicken, um eine E-Mail-Nachricht zu verfassen.

e RuUckruf planen - Klicken Sie auf Riickruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Riickruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefiugt: 8.5.111.21]

¢ Mischen der Interaktion mit anderen Medien (wie E-Mail, Sprache und SMS) mithilfe des Menls
JTeilnehmeraktion”.
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w RaviPache ) Connected

l_%nall Office (+91.11.20000198)

Call Mobile (111200198)

Call 3615

Mew E-mail to Work address (RaviP@mail.dom)
Mew SMS to Office (+91.11.20000198)

Mew SMS to Mobile (111200198)

ooo -

Mew SMS to 3615

e Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie.

e Anzeigen und Verwalten der Kontaktinformationen. Eventuell ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Sie
einem bekannten Kontakt in der Kontaktdatenbank Uber die Funktion Manuelle Kontaktzuweisung eine
Interaktion mit einem unbekannten Kontakt zuweisen kdnnen [Geandert: 8.5.117.18].

¢ Sie kénnen die Steuerungen und Informationen uUber die aktuelle Information ein- oder ausblenden,
indem Sie auf die Schaltflache zum Einblenden/Ausblenden der Interaktionsansicht klicken:

Ausblenden 0
Einblenden 'ﬂ

¢ Verwenden einer Standardantwort.

Bearbeiten einer Chat-Interaktion

Wenn Sie eine Chat-Interaktion annehmen, wird das Fenster ,Chat-Interaktion” angezeigt.

Der Name des Kontakts und die verstrichene Zeit der Interaktion werden oben angezeigt.
Informationen zum Verbindungsstatus werden neben dem Dropdown-Menu , Kontakt“ angezeigt.
Verwenden Sie das Dropdown-MenU , Kontakt“, um den Kontakt anzurufen, wenn die Telefonnummer
des Kontakts in Ihrer Kontaktdatenbank verfigbar ist.

Wenn fur den aktuellen Kontakt in Arbeit befindliche oder aktuelle Interaktionen vorhanden sind, wird
neben dem Verbindungsstatus der Interaktion die Anzahl der Interaktionen in Arbeit angezeigt.

Die Chat-Werkzeugleiste befindet sich Uber dem Chat-Transkript-Bereich. Die Chat-Werkzeugleiste
bietet folgende Mdglichkeiten:

* Chat beenden - Klicken Sie auf Chat beenden ( “ ), um die aktuelle Chat-Interaktion zu beenden.

* Instant-Chat-Weiterleitung - Klicken Sie auf Instant-Chat-Weiterleitung (), um die aktuelle
Chat-Interaktion umzuleiten (Weiterleiten), indem Sie den Team Communicator verwenden.
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¢ Instant-Chat-Konferenz - Klicken Sie auf Instant-Chat-Konferenz (E), um die aktuelle Chat-
Interaktion flr ein internes Ziel freizugeben (Konferenz), indem Sie den Team Communicator
verwenden. Wenn Sie mit einer Agentengruppe, einem Skill oder einer Interaktionswarteschlange eine
Konferenz durchfihren moéchten, geben Sie den Namen des Skills, der Gruppe oder Warteschlange ein.
Ein verfigbarer Agent mit dem betreffenden Skill oder aus der betreffenden Gruppe oder
Interaktionswarteschlange wird Uber Ihre Konferenzanforderung benachrichtigt.

19
« Riickfrage - Klicken Sie auf Riickfrage starten (K=3), um eine IM-, Sprach- oder Chat-Riickfrage mit
einem internen Ziel oder Kontakt Uber den Team Communicator zu starten. Wenn Sie eine
Agentengruppe, einen Skill oder eine Interaktionswarteschlange konsultieren moéchten, wahlen Sie den
Namen des Skills, der Gruppe oder Warteschlange. Ein verfigbarer Agent mit dem betreffenden Skill
oder aus der betreffenden Gruppe oder Interaktionswarteschlange wird von Ihrer Rickfrageanforderung
benachrichtigt.

L - SIP 5321
kl} Mot Ready

%. 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation
W Start Chat Consultation

¥ Add to Favorites

* Als , Fertig” markieren - Schlielen Sie eine Chat-Sitzung ab und schliel3en Sie das Fenster ,Chat-

Interaktion”, indem Sie flr die aktuelle Interaktion auf Als ,,Fertig*“ markieren ( v ) klicken.
Moglicherweise missen Sie gemald Konfiguration einen Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als
»Fertig” kennz klicken kédnnen. Die Schaltflache Als ,,Fertig” kennz wird angezeigt, nachdem die

Chat-Interaktion beendet wurde.

Chat-Transkript-Bereich

Im Chat-Transkript-Bereich wird der Inhalt der Chat-Nachrichten angezeigt, die Sie mit lhrem Kontakt
austauschen, sowie Systeminformationen wie die Namen der Teilnehmer, die der Chat-Sitzung
beitreten und diese verlassen, und ein Zeitstempel fir alle Ereignisse und Nachrichten. System- und
Nachrichteninhalte sind je nach Teilnehmer farbcodiert, um den Eigentimer jeder Nachricht visuell
unterscheiden zu kénnen. Sie kdnnen den Text aus dem Chat-Transkript auswahlen und kopieren.

Méglicherweise wurde Ihr Konto so konfiguriert, dass anstatt Ihres richtigen Namens oder lhres
Benutzernamens ein Pseudonym angezeigt wird. Ein Pseudonym kann ein allgemeiner Name fur alle
Agenten in lhrer Gruppe oder eine eindeutige Kennung fur Sie sein. Falls Ihr System so konfiguriert
ist, dass Sie ein Pseudonym haben, wird dem Kontakt in seinem Chat-Transkript und Ihnen in Threm
Chat-Transkript das Pseudonym angezeigt.

Tipp
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Nach einer bestimmten Zeitspanne der Inaktivitat kann es bei Ihrer Chat-Sitzung zu einem Timeout
kommen, und die Interaktion wird vom System beendet. Meldungen uber die Zeitiberschreitung werden im
Bereich ,Transkript” angezeigt und kdénnen als Teil des Chats in der Interaktionshistorie gespeichert werden .
[Hinzugefiigt: 8.5.115.17]

Chat-Verlauf
[Hinzugefiigt: 8.5.122.08]

Wahrend des Chattens mit einem Kontakt mdéchten Sie eventuell friihere Chat-Interaktionen mit dem
Kontakt anzeigen, besonders dann, wenn Sie mit dem Kontakt ein fortlaufendes Problem bearbeiten.
Beispielsweise kann es vorkommen, dass vor Abschluss der Sitzung die Chat-Interaktion des Kontakts
getrennt wird, da das Zeitlimit des Chats Uberschritten oder die Verbindung auf dem Gerat
unterbrochen wurde. Wenn der Kontakt die Verbindung wieder herstellt, ist es wichtig, auf die
vorherige Sitzung Bezug nehmen zu kédnnen, damit Sie nicht Informationen erbitten mussen, die vom
Kontakt bereits geliefert wurden.

Sie kdnnen auf den vollstandigen Verlauf der Interaktionen mit einem Kontakt zugreifen, indem Sie in
der Ansicht Kontaktinformationen und -historie des Interaktionsfensters auf die Registerkarte
~Historie” klicken.

Ihr Konto ist moglicherweise so konfiguriert, dass altere Chat-Interaktionen mit dem Kontakt in
umgekehrter chronologischer Reihenfolge direkt tGber der aktuellen Chat-Interaktion angezeigt
werden. Wenn |hr Konto fur diese Funktion eingerichtet ist, wird im Transkript Uber der aktuellen
Chat-Sitzung Text angezeigt, der den Anfang des aktuellen Chats angibt, sowie die Meldung, dass Sie
nach oben blattern midssen, um altere Chat-Sitzungen anzuzeigen. Es kann einige Sekunden dauern,
bis altere Chat-Sitzungen geladen und im Chat-Transkript angezeigt werden.

Cuigirs- InBouad Shat Q2

z

= il Mai () Connected O BN 5
Eate Lewss bl E

1 e thist you hirve sl insaset in the padl Are you wiang the same cand
that you used Last it ?

Caarral chalil | Soroll up Tor ook Chal S seird |
Y T e

Chat Sywiem - E
Rgerd will be with you sharily [Huough Chal Serves ChatServer)

M puaity ' Miller® b P T—
s s . g

Hiello, how can | el you inday?

Wenn Sie nach oben blattern, werden die einzelnen alteren Chat-Sitzungen nach Tag unterteilt, z. B.
Gestern oder 29. November, um Ihnen die Suche nach einer bestimmten Sitzung zu erleichtern.
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= bnlMai ) Convected l I | Aol - [4]
ageril will be with you shortly (Theough Chat Sener Chatbereer) E
e Lowns id m
Hllo, how can | help you Boday?
Anil
am basang an issue with ey credi cand when | iry o make an on line
purchase
Mate Lewns i m

1w thaat you haree had issues i the pas!. Ase you usng the same cand
el yoap s lasd tera ¥

Nachdem alle alteren Chat-Sitzungen geladen wurden, wird eine Mitteilung angezeigt, die Sie darUber
informiert, fir welchen Zeitraum in der Vergangenheit altere Chat-Sitzungen verflgbar sind.

= Al Mai (D) Connected | Tyl [
e

Current chat (AN pvadable chal sesaons loaded from e ke 180 days)

5 gri * Aerdbd ha ] #ha e

Chail System = E
Agent will b with you shonly (Iheugh Chat Seree ChatSenver)
m Miller } i
Hielic, hayer can | heslps you today T

Fg i s

Wy cradil cand was iepecied when | e 1o Maks & puichass

URLs und Sicherheit

[Hinzugefiigt: 8.5.121.03] Manchmal werden von einem Kontakt URLs (Links zu Websites) an Sie
gesendet. URLs im Chat-Transkript werden immer als tatsachliche Adresse angezeigt. Kontakte
kdnnen Ihnen keine getarnte URL senden, um Sie an eine bdsartige Website weiterzuleiten. Sie
kénnen die URL lesen, bevor Sie auf sie klicken. Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber die URL fahren,
wird ein ToolTip mit der Adresse angezeigt.

Dateien von Kontakten empfangen
[Hinzugefiigt: 8.5.115.17]

Ihr Konto ist mdglicherweise so konfiguriert, dass Sie Dateien, einschlieBlich PDF, DOC-Dateien, Bilder
und andere Typen von lhrem Kontakt als Anhang in der Chat-Interaktion empfangen kénnen.

Die empfangene Datei wird als Miniaturansicht oder Symbol entsprechend dem Dateityp im Chat-
Transkript angezeigt.

Doppelklicken Sie ein Dateisymbol, um die Datei zu 6ffnen. Wenn Sie auf die Schaltflache ,,Speichern”
klicken, kénnen Sie die Datei moglicherweise auf Ihrem Computer bzw. im Netzwerk speichern.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Miniaturansicht bzw. das Symbol, um ein Menu
anzuzeigen, in dem Sie die Datei moglicherweise 6ffnen, speichern oder drucken kénnen. Wenn
mehrere Dateien Ubertragen wurden, haben Sie die Mdglichkeit, die Datei zu speichern, auf die Sie
geklickt haben, oder alle (einschlieBlich der Dateien, die Sie Ubertragen haben) zu speichern. Wenn
die Datei als Symbol statt als Miniaturansicht angezeigt wird, kénnen Sie auch das Symbol auswahlen
und dann die Leertaste driicken, um sie herunterzuladen.
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Origin: Inbound chat

= Avnl-Mai ﬂ Connected

1OVINOD @

Hello, how can | help you today?

Avril-Mai g Al - blad

x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat 2-Sure, just a sec
Kate Lewis nawigation- IEE294_B40 pg
Which model do you have?

G2KB

E Avril-Mai

x:I'm not sur

Kate Lewis
Can you send me a picture?

E Avwnil-Mai
x:Sure, just a sec

navigation- ID48294_540 jpg
62KB

E Save As
E Print

/y\/

Wenn es ein Problem mit der Ubertragenen Datei gibt, werden das folgende Symbol und ein Tooltip
angezeigt. Sie missen maoglicherweise den Absender bitten zu Uberprifen, ob er die richtige Datei
gesendet hat, und ihn dann gegebenenfalls ersuchen, sie nochmals zu senden.

E Avnil Man 34 P

) Cannct display image: Image file is comupted or not recognized as an image

Uploaded from: Customer
my_picture png (1 1KB)

-
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Chat-Nachrichtenbereich

Im Bereich flr die Chat-Nachrichteneingabe kénnen Sie eine Nachricht eingeben, die Vorschau der
Nachricht anzeigen und eine Rechtschreibprifung lhrer Nachricht durchfihren, bevor Sie sie an lhren
Kontakt senden.

e

Im Bereich fur die Chat-Nachrichteneingabe kénnen Sie folgende Aktionen durchflihren:

¢ Text eingeben.
¢ Text mithilfe des KontextmenuUs einfligen, kopieren und auswahlen
e Eine URL einfligen und eine URL pushen.

e Zeigen Sie die Standardantwort-Bibliothek an und fligen Sie eine Antwort in die E-Mail-Interaktion ein
oder flgen Sie eine Antwort automatisch ein, indem Sie ein vordefiniertes Schlisselwort eines
Kurzbefehls eingeben.

¢ Die Rechtschreibung des Nachrichteninhalts prifen.
Wenn Sie versuchen, eine Nachricht zu versenden, die falsch geschriebene Worter enthalt, zeigt Ihr
System je nach Konfiguration mdéglicherweise ein Warndialogfeld an. Darin mUssen Sie bestatigen,
dass Sie die Nachricht versenden mochten, ohne die moglicherweise fehlerhaften Worter zu
korrigieren. Klicken Sie auf Ja, um die Nachricht trotzdem zu senden, oder auf Nein, um zur
Nachricht zurtickzukehren und die falsch geschriebenen Wérter zu korrigieren. [Hinzugefigt:
8.5.105.12]

Emojis an Kontakte senden
[Hinzugefugt: 8.5.115.17]

Ihr Konto ist moglicherweise so konfiguriert, dass Sie Emojis (Emoticons oder Smileys) als Teil des
Texts der Chat-Interaktion an Ihren Kontakt senden kédnnen. Emojis sind kleine Gesichter und andere
Symbole, die Sie verwenden kdnnen, um lhren Kontakt dartber zu informieren, wie Sie sich fuhlen,
bzw. mit deren Hilfe sie ihn wissen lassen kdnnen, wenn etwas gut, lustig, schlecht oder traurig ist.
Fragen Sie Ihren Supervisor oder Administrator, wann Sie Emojis verwenden kdnnen.

So fugen Sie der Chat-Interaktion ein Emoji hinzu:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Wahlen Sie ein Emoji aus (@), die neben der Schaltflache Senden
angezeigt wird, um ein MenU der Emojis anzuzeigen, die Sie senden kdénnen.
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Send

© ¢ ®
@
u@

2. Klicken Sie auf ein Emoji.

3. Klicken Sie auf Senden.

Dateien an Kontakte Ubertragen
[Hinzugefugt: 8.5.115.17]

Ihr Konto ist moglicherweise so konfiguriert, dass Sie Dateien, einschlieBlich PDF, DOC-Dateien, Bilder
und andere Typen in der Chat-Interaktion als Anhang an lhrem Kontakt senden kénnen.

Es gibt zwei mdgliche Modi, die fir diese Funktion aktiviert sein kdnnen:

1. Datei aus dem Arbeitsplatz bzw. Netzwerk anhangen. Klicken Sie auf@ Anhange hinzufiigen, um das
Fenster Datei offnen zu 6ffnen. Klicken Sie auf Senden, um die Datei zu Ubertragen. Sie kdnnen eine
Datei auch in den Bereich fur das Verfassen von Nachrichten ziehen.

2. Datei aus der Registerkarte Antworten anhangen. Doppelklicken Sie auf eine Antwort, die einen Anhang
enthalt, oder klicken Sie auf Standardantwort einfiigen, um die Datei als Anhang hinzuzufligen.
Klicken Sie auf Senden, um die Datei zu Ubertragen.

Bevor oder nachdem Sie die Datei Ubertragen, haben Sie eventuell die Mdglichkeit, die Datei zu
offnen, zu speichern, alle zu speichern (einschlieRlich der Dateien, die an Sie Ubertragen wurden), zu
[6schen (aus der Liste der zu sendenden Dateien zu entfernen), alle zu I6schen oder zu drucken.
Klicken Sie auf den Namen, um das Dropdown-Menu anzuzeigen. Wenn die Datei als Symbol statt als
Miniaturansicht angezeigt wird, kénnen Sie auch das Symbol auswahlen und dann die Leertaste
dricken, um sie herunterzuladen.

Wenn es ein Problem mit der Gbertragenen Datei gibt, werden das folgende Symbol und ein Tooltip
angezeigt. Uberprufen Sie, ob Sie die korrekte Datei gesendet haben und senden Sie sie
gegebenenfalls erneut.

52736 PAA] Aol Wi - Welcoamne Kabe o Chal

D Imiage File is Beoken or not recognized as image by file system
Taken from: Aemote Chent

my_picture prg (11KE)
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URL an einen Kontakt pushen

[Geandert: 8.5.115.17]

Klicken Sie auf die Schaltflache Push-URL-Bereich einblenden (E'J:), die neben der Schaltflache
Senden angezeigt wird, um den Push-URL-Bereich zu 6ffnen.

O @ K Send

Type URL to push B -
Ansicht ,Chat-Push-URL"

Verwenden Sie diesen Bereich, um eine URL einzugeben und zu testen, bevor Sie sie an lhren Kontakt
pushen (senden).

Geben oder flgen Sie eine URL in das Textfeld des Push-URL-Bereichs ein, oder wahlen Sie eine zuvor
gesendete URL aus der Dropdown-Liste aus.

Klicken Sie auf URL Uberpriifen (‘&), um die URL in einem Webbrowser auf dem Desktop zu &6ffnen
und zu prufen, dass die URL korrekt ist.

Warnung

Falsch eingegebene URLs verweisen haufig auf Websites mit unangemessenen
Inhalten. Wenn Sie einen Kunden auf eine falsche Website leiten, kann sich das
negativ auf den Ruf Ihres Unternehmens auswirken und/oder lhre Position im
Unternehmen gefahrden.

Klicken Sie auf Senden, um die URL an lhren Kontakt zu pushen. Im Chat-Transkript-Bereich des
Chat-Fensters oder Browser lhres Kontakts werden der folgende Text und ein aktiver URL-Link
angezeigt:

Bitte rufen Sie diesen Link auf: <URL>

Sie kénnen die Historie verwendeter URLs anzeigen, indem Sie auf den Abwartspfeil im Push-URL-Feld
klicken. Dadurch 6ffnet sich ein MenU, aus dem Sie eine zuvor verwendete URL auswahlen kénnen.
Alternativ kdnnen Sie anfangen, eine URL einzugeben, die Sie vorher bereits verwendet haben, und
Workspace wird automatisch URLs aus lhrer Historie vorschlagen, die mit Ihrer Eingabe
Ubereinstimmen.

Antworterinnerung

L]
Wenn Sie eine Nachricht von Ihrem Kontakt empfangen, wird ein Timer gestartet ([‘_'_;). Die Dauer
des Timers wird von lhrem Administrator festgelegt. Der Timer gibt an, dass eine Antwort an Ihren
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Kontakt aussteht.

Die Antworterinnerung wird neben dem Interaktionstyp-Symbol (E) oben im Chat-
Interaktionsfenster angezeigt.

Die Farbe der Antworterinnerung ist zunachst grin. Wenn Sie innerhalb eines bestimmten
Zeitintervalls nicht geantwortet haben, wird die Anzeige gelb. Wenn Sie innerhalb eines zweiten
Zeitintervalls nicht geantwortet haben, wird die Anzeige rot und beginnt zu blinken.

Wenn die Antwort aussteht und das Chat-Interaktionsfenster nicht das aktive Fenster ist, beginnt das
Workspace-Aufgabensymbol in der Windows-Taskleiste zu blinken, unabhangig vom Zustand, der
durch die Antworterinnerung angegeben wird.

Wenn Sie mit lhrem Mauszeiger Uber ein blinkendes Element fahren, wird eine Vorschau der

Interaktion angezeigt und das Blinken wird gestoppt. In der Vorschau wird die neueste Nachricht von
diesem Kontakt angezeigt.

Weiterleiten einer Chat-Sitzung

Um eine angenommene Chat-Sitzung weiterzuleiten, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Instant Chat-Weiterleitung (). Der Team Communicator wird
angezeigt.

2. Wahlen Sie ein Weiterleitungsziel.

3. Wahlen Sie Instant Chat-Weiterleitung.
Wenn das Ziel die Interaktion annimmt, wird das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop geschlossen.

Wenn das Ziel die Interaktion ablehnt, werden Sie in einer Fehlermeldung informiert, dass das Ziel die
Interaktion abgelehnt hat.

Fortsetzen einer Chat-Sitzung als Konferenz

Um einen anderen Teilnehmer zu Ihrer Chat-Sitzung einzuladen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Sofortige Chatkonferenz (E). Der Team Communicator wird
angezeigt.

2. Wahlen Sie ein Konferenzziel.

3. Wahlen Sie Instant Chat-Konferenz aus.

An das ausgewahlte Ziel wird eine Einladung gesendet.

Wenn das Ziel die Einladung annimmt, wird das Ziel zu lhrer Chat-Sitzung hinzugeflgt. Das Ziel sieht
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das Chat-Transkript und ist in der Lage, Nachrichten gleichzeitig an Sie und Ihren Kontakt zu senden.

Alles, was Sie oder Ihr Kontakt wahrend der Chat-Konferenz senden, wird auch dem Ziel angezeigt.
Wenn Sie die Sitzung beenden, wird die Sitzungsverantwortung auf das Konferenz-Ziel Ubertragen.

Wenn das Ziel die Einladung ablehnt, wird oben im Chat-Interaktionsfenster eine Systemmeldung
angezeigt, um Sie zu informieren, dass die Konferenzeinladung abgelehnt worden ist.

Verwandte Ressourcen

Der Workspace Desktop Edition User's Guide (nur auf Englisch) bietet detaillierte Lektionen zur
Verwendung samtlicher Funktionen von Workspace. Die folgenden Lektionen sind maglicherweise
hilfreich:

¢ Handle A Chat Interaction (Bearbeiten von Chat-Interaktionen)

¢ Handle A Chat Consultation (Bearbeiten von Chat-Ruckfragen)

e Transfer A Chat Interaction (Weiterleiten von Chat-Interaktionen)

¢ Conference A Chat Interaction (Ausfihren von Chat-Interaktionen als Konferenz)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Mischen unterschiedlicher Medien in ein einzelnes
Gesprach)

* Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)
Verwandte Themen

« Ubersicht tber die Funktionen
¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

¢ Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Sprachrickfrage

Workspace Desktop Edition Help

15



Chat-Interaktion

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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