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Workbins

[Geandert: 8.5.110.13]

Eine Workbin lasst sich mit einer persdnlichen Warteschlange vergleichen, in der Sie zu einem
spateren Zeitpunkt zu bearbeitende E-Mails und andere Interaktionen (Arbeitsobjekte) speichern
kénnen. Im Gegensatz zu einer Warteschlange kann auf Interaktionen, die in einer Workbin
gespeichert werden, in beliebiger Reihenfolge zugegriffen werden. Interaktionen kénnen Agenten,
Arbeitsplatzen, Agentengruppen oder Standortgruppen zugewiesen werden. Objekte, die in einer
Workbin gespeichert werden, gehéren dem Eigentimer der Workbin.

Interaktionen werden auf verschiedene Weisen in Workbins abgelegt: durch Routing-Strategien, durch
Speichern von in Arbeit befindlichen Interaktionen (Interaktionen, die nicht als abgeschlossen
markiert wurden) oder durch eine Teamleitung (Supervisor), die Interaktionen manuell verschiebt.

Klicken Sie zum Offnen der Anzeige Workbin im Hauptfenster auf die Schaltflache Auf Workspace-
unterstiitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (=), um das Menl Unterstiitzende

Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend eine der folgenden Ansichten von Workbins aus:
e Meine Workbins
¢ Meine Team-Workbins

¢ Meine Interaktionswarteschlangen
Die Liste der verfugbaren Workbins hangt von der Konfiguration lhres Systems ab.

Die Ansicht ,Workbins“ umfasst drei Bereiche:

* Workbins-Explorer - Ermdglicht Ihnen die Auswahl von Workbinsordnern aus Ihren persoénlichen
Workbins und Ihren freigegebenen Workbins. Bei Agenten, die als Teamleitungen konfiguriert sind,
kénnen Sie die Explorer-Ansicht auf die folgenden Ansichten umstellen:

* Meine Workbins - Fur alle Agenten; eine Ansicht Ihrer personlichen Workbins.

* Meine Team-Workbins - Flr Teamleitungen; eine Ansicht aller Workbins von Agenten, fur die Sie
Supervisor sind.

* Meine Interaktions-Warteschlangen - Fir Teamleitungen; eine gefilterte Ansicht Ihrer
Warteschlangen und Workbins.

¢ Ansicht ,Workbin“ - Listet alle Interaktionen auf, die in den ausgewahlten Workbins gespeichert sind;
enthalt Informationen zum Status der Interaktion; ermdglicht Ihnen, Aktionen fur Interaktionen zu
sortieren, zu suchen und durchzufuhren.

* Workbin-Interaktionsinformationen - Ermdglicht es Ihnen, die Registerkarte Details, die
Registerkarte ,Notiz“ und die Registerkarte , Falldaten” fir die ausgewahlte Interaktion anzuzeigen.
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Workbin-Explorer

Der Workbin-Explorer ermdéglicht es Ihnen, eine Liste lhrer persénlichen und freigegebenen Workbins
anzuzeigen und zu einer bestimmten Workbin zu navigieren, um deren Inhalt in der Ansicht ,Workbin“
anzuzeigen.

Wahlen Sie eine Workbin-Ansicht aus, indem Sie im unteren Teil der Ansicht Workbin-Explorer auf eine
der Schaltflachen fur Workbin-Ansichten klicken:
* Meine Workbins - FUr alle Agenten; eine Ansicht lhrer persénlichen Workbins.

¢ Meine Team-Workbins - Fir Teamleitungen; eine Ansicht aller Workbins von Agenten, fir die Sie
Supervisor sind.

* Meine Interaktions-Warteschlangen - Fir Teamleitungen; eine gefilterte Ansicht lhrer
Warteschlangen und Workbins.

Um eine Workbin anzuzeigen, klicken Sie im Workbin-Explorer darauf.
My Workbins

- Personal Workbins
I My Draft E-mails (1)
I My Inbound E-mails in Progress (1)

Die Anzahl der gespeicherten E-Mail-Nachrichten und/oder Arbeitsobjekte in jeder Workbin wird in
Klammern neben dem Namen des Workbin-Ordners angezeigt.

Klicken Sie zum Navigieren zu einer bestimmten Workbin aus dem Hauptfenster heraus auf die
Schaltflache Auf Workspace-unterstitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (=),

um das Menl Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend eine der folgenden
Ansichten von Workbins aus:
e Meine Workbins

¢ Meine Team-Workbins

¢ Meine Interaktionswarteschlangen

Die Liste der verfugbaren Workbins hangt von der Konfiguration Ihres Systems ab.

FUr die Ansicht Meine Workbins konnen beispielsweise folgende Workbins konfiguriert sein:
* In Arbeit - Enthalt eingehende E-Mail-Nachrichten oder andere Arbeitsobjekte, die nicht verarbeitet
wurden
¢ Entwurf - Enthalt ausgehende E-Mail-Nachrichten (Antworten), die als Entwurf gespeichert wurden

¢ Benutzerdefiniert - Ihr Administrator kdnnte Sie so konfiguriert haben, dass Sie zusatzliche Workbins
anzeigen kénnen.
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Meine Team-Workbins

Diese Ansicht im Workbin-Explorer ist fir Teamleitungen vorgesehen und enthalt eine Liste aller
Agenten, fur die Sie als Supervisor konfiguriert sind. Um die Workbins fur die Agenten anzuzeigen,
deren Supervisor Sie sind, klicken Sie in der Liste auf den Namen des betreffenden Agenten und
anschlieBend auf die Workbin, um sie zu 6ffnen.

Meine Interaktionswarteschlangen

Diese Ansicht im Workbin-Explorer ist fur Teamleitungen und enthalt eine Liste von Filtern, die von
Ihrem Systemadministrator konfiguriert werden. Klicken Sie auf einen Filter oder eine Warteschlange,
um den Inhalt in der Ansicht Workbin anzuzeigen.

Mit Interaktionsfiltern kdnnen Sie die Interaktionsdatenbank nach Interaktionen durchsuchen, die
bestimmten Kriterien entsprechen, wie Zeit in der Warteschlange, Eingangsdatum, Interaktionsstatus
und so weiter. Filterergebnisse sind "Momentaufnahmen" des Status der Interaktionen in der
Datenbank zum Zeitpunkt, an dem die Abfrage ausgefihrt wurde. Momentaufnahmen werden nicht

automatisch aktualisiert. Sie mussen auf Aktualisieren (G) klicken, um die letzten Anderungen in
der Datenbank anzuzeigen.

Ansicht ,Workbin"

[Gedndert: 8.5.110.13]

Die Ansicht ,Workbin“ ermdglicht es Ihnen, Aktionen flur ausgewahlte Interaktionen anzuzeigen, zu
sortieren und durchzufthren.

Informationen zur ausgewahlten Interaktion werden auf den Registerkarten angezeigt, die unten in
der Ansicht ,Workbin“ angezeigt werden.

Um eine Interaktion zu 6ffnen, doppelklicken Sie darauf.

Mithilfe der Symbolleiste Workbin konnen Sie die folgenden Funktionen fur ausgewahlte Interaktionen
in Workbins ausfihren:

¢ Antworten (H) - Offnet eine Antwort auf die E-Mail-Interaktion in einem Fenster fir ausgehende E-
Mail-Interaktionen.

¢ Allen antworten (':E) - Offnet eine Antwort auf die Interaktion in einem Fenster fir ausgehende E-
Mail-Interaktionen und adressiert die E-Mail an den Absender und alle anderen Empfanger der
urspringlichen E-Mail.

Offnen (ﬁ) - Offnet die ausgewahlte E-Mail-Interaktion in einem Fenster flr eingehende und
ausgehende E-Mail-Interaktionen. Offnet das ausgewahlte Arbeitsobjekt im Fenster Arbeitsobjekt-
Interaktion.

e Als ,Fertig”“ markieren () - Stellt die E-Mail fertig und schliel3t das Fenster , Interaktion”;
moglicherweise wurden Sie so konfiguriert, dass Sie einen Klassifizierungscode angeben mussen, bevor
Sie auf Als ,,Fertig” markieren klicken kénnen; in diesem Fall wird die Interaktion gedffnet, damit Sie
den Klassifizierungscode festlegen und dann auf Als ,,Fertig* markieren klicken kdnnen.
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¢ Loschen (E&c) - Loscht die E-Mail aus der Kontaktdatenbank, sofern Sie die entsprechenden
Berechtigungen haben.

* In Warteschlange verschieben (2l - (wenn Sie iiber die entsprechenden Berechtigungen verfiigen)
Offnet den Team Communicator, sodass Sie eine Warteschlange auswahlen kénnen, in die Sie die
ausgewahlte(n) Interaktion(en) verschieben kénnen. Geben Sie den Namen der Warteschlange in das
Suchfeld des Team Communicator ein und wahlen Sie anschlieBend aus dem MenU Aktion der
Warteschlange die Option In Warteschlange verschieben aus.

¢ In Workbin verschieben (#) - (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfiigen) Offnet
den Team Communicator, sodass Sie einen Agenten oder eine Agentengruppe auswahlen kdnnen, zu
denen Sie die ausgewahlte(n) Interaktion(en) verschieben kénnen.

* Fallinformationen bearbeiten (/‘) - (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfligen)
Offnet das Fenster ,Fallinformationen bearbeiten”, sodass Sie den Inhalt der Registerkarte Falldaten fir
die ausgewahlte(n) Interaktion(en) bearbeiten kénnen.

¢ Drucken (%) - (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfligen) Offnet das Fenster
Druckvorschau, uber das Sie die ausgewahlte Interaktion drucken kénnen. [Hinzugefiigt: 8.5.101.14]

¢ Aktualisieren (O) - (falls die Workbin nicht fir automatische Aktualisierung konfiguriert ist)
Aktualisiert die Liste der Interaktionen in der Workbin. [Hinzugefuigt: 8.5.110.13]

Die Ansicht ,Workbin“ ist eine Tabelle, die alle Interaktionen auflistet, die in der zurzeit ausgewahlten
Workbin gespeichert sind. Die vier Spalten stellen grundlegende Informationen Uber die Interaktionen
und deren Status zur Verfugung. Sie kdnnen die Sortierreihenfolge der Tabellenspalten durch Klicken
auf die Spaltenutberschriften andern. Durch Klicken auf die aktive Spaltentberschrift wird die
Sortierreihenfolge erneut umgekehrt. Unbearbeitete Interaktionen werden in Fettdruck angezeigt.

Die Ansicht ,Workbin“ enthalt sortierbare Spalten fir E-Mail-Interaktionen — beispielsweise:

* Symbol - Zeigt den Interaktionstyp und Status an.
¢ Von - Listet die Namen des Absenders auf.
¢ Betreff - Listet den Betreff der Interaktion auf.

e Empfangen - Listet das Datum und die Uhrzeit des erstmaligen Empfangs der Interaktion auf.

Ihr Administrator konfiguriert diese Ansicht und entscheidet, welche Spalten Ihnen zur Verfligung
stehen.

Um Spalten anzuzeigen oder auszublenden, klicken Sie mit der rechten Maustaste in den
Listenbereich, um das Spaltenkontextment zu 6ffnen und die anzuzeigende oder auszublendende
Spalte auszuwahlen.

FUr andere Medien, die in einer Workbin gespeichert werden kénnen, z. B. Arbeitsobjekte, sind
moglicherweise unterschiedliche Spalten konfiguriert. Die Spalten, die fur die

Interaktionswarteschlangen angezeigt werden, werden von IThrem Administrator konfiguriert. Bitten
Sie lhren Administrator um Informationen zu den anderen Spalten.

Suche in der Workbin und der Interaktionswarteschlange
[Hinzugefiigt: 8.5.110.13]

Ihr Administrator hat moglicherweise die Such- bzw. Filterfunktion fur einige oder alle Workbin und
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Interaktionswarteschlangen aktiviert. Mithilfe dieser Funktion kdnnen Sie einen Such- bzw.
Filterbegriff in ein Schnellsuchfeld eingeben und den Inhalt der Liste in der Workbin oder
Interaktionswarteschlange auf jene Interaktionen beschranken, die den eingegeben Wert enthalten.

Ihr Administrator entscheidet, welche Spalten (oder Interaktionseigenschaften) zur Einschrankung der
Anzeige verwendet werden kdnnen. IThr Administrator kann beispielsweise flr Interaktionen ein
Attribut wie etwa Prioritatkonfigurieren, damit Sie nach Interaktionen suchen kénnen, denen eine
bestimmte Prioritat zugewiesen wurde. Wenn die Suchfunktion fur Sie aktiviert ist, fragen Sie lhren
Supervisor nach den Werten, die Sie verwenden durfen.

Geben Sie einen Such- bzw. Filterbegriff ein und dricken Sie die Eingabetaste oder klicken Sie auf
die Lupe, um alle Interaktionen zu suchen, die den Begriff enthalten.

My Inbound E-mails in Progress
Quick searc Q
10 interactions in snapshot, taken at 12:05:56 {:,.." 0O
- From Subject Received Priority
%lm RaviP@maild.. Order update 11/5/201511:01:32.. 15
slm A Ma@maild. CancelOrder 11/5/2015 11:03:16.. 10
Add items to my order

Workbin-Interaktionsinformationen

Details, Notizen und Falldaten fur die ausgewahlte Interaktion werden auf den Registerkarten fur die
Interaktionsinformationen angezeigt. Mdglicherweise missen Sie die Registerkarten fur die
Interaktionsinformationen anzeigen. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache Detailbereich anzeigen/

ausblenden (DE).

Der Bereich Interaktionsinformationen enthalt die folgenden Registerkarten:

e Details - Interaktionsspezifische Informationen, z. B. ,,An“, ,Von“, Anhange und der FlieRtext der
Interaktion.

* Notizen - Der Inhalt der Notizen, die in der Kontakthistorie gespeichert sind.

¢ Falldaten - Die Falldaten, die in der Kontakthistorie gespeichert sind.

Details

Die Registerkarte , Details” enthalt eine Vorschau der ausgewahlten Interaktion, Links zu Anhangen
und die folgenden Informationen zur E-Mail-Interaktion:

e Betreff

e Datum und Zeit, zu der die Interaktion gesendet wurde
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¢ An (Empfanger) E-Mail-Adresse
¢ Von (Absender) E-Mail-Adresse

* Benutzerdefinierte Felder, die von lhrem Administrator konfiguriert werden

FUr Arbeitsobjekt-Interaktionen, z. B. Faxe, enthalt die Registerkarte Details die folgenden
Informationen:

¢ Medientyp

¢ Interaktionstyp

e Interaktionsuntertyp

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 moglicherweise
hilfreich:

¢ Using Workbins (Verwenden von Workbins)

¢ Handle An Email Interaction (Bearbeiten von E-Mail-Interaktionen)

¢ Handle A Workitem Interaction (Bearbeiten von Arbeitsobjekt-Interaktionen)
Verwandte Themen

+ Ubersicht tiber E-Mail-Aufgaben
¢ Klassifizierungscode

* Arbeitsobjekte
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