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Chat-Ruckfrage

Die Chat-Ruckfragefunktion ermdglicht es Ihnen, sich mit einem internen Ziel Gber die aktuelle Chat-
Interaktion zu beraten, ohne eine Konferenz mit dem internen Ziel zu initiieren.

Ubersicht: Starten einer Chat-Ruckfrage

So laden Sie einen anderen Teilnehmer ein, sich mit Innen Uber lhre Chat-Sitzung zu beraten:

4
1. Klicken Sie auf die Schaltfliche Riickfrage starten (E=J). Der Team Communicator wird angezeigt.

2. Wahlen Sie ein Ruckfrageziel aus. Wenn Sie mit einer Agentengruppe oder einem Skill Rlcksprache
halten mochten, wahlen Sie den Namen des Skills oder der Gruppe. Ein verfligbarer Agent mit dem
betreffenden Skill oder aus der betreffenden Gruppe oder Interaktionswarteschlange wird von lhrer
Ruckrufanforderung benachrichtigt.

3. Wahlen Sie Chat-Riickfrage starten aus dem MenU Aktion aus.
An das Ziel wird eine Einladung gesendet.
Wenn das Ziel die Einladung annimmt, wird eine neue Chat-Interaktion mit dem Ziel unterhalb der
ersten Interaktion zu lhrem Chat-Interaktionsfenster hinzugefugt.
Wenn das Ziel die Einladung ablehnt, wird eine Systemmeldung oberhalb des Chat-Interaktionsfensters
angezeigt, mit der Sie informiert werden, dass die Konferenzeinladung abgelehnt wurde.

4. Entweder Sie oder lhr Ziel kdnnen die Chat-Rickfrage beenden. Durch das Beenden des Chat-Ruckrufs
wird Thre Chat-Interaktion mit Threm Kontakt nicht beendet.

Verwenden Sie die neue Chat-Interaktion, um Chat-Nachrichten an |Ihr Ziel zu senden, ohne dass |lhr
Kontakt sieht, was Sie eingeben oder was Ihr Ziel antwortet.

Das Ziel sieht das Chat-Transkript zwischen Ihnen und lhrem Kontakt.

Wenn Sie auf Beenden ( ) klicken, um die Sitzung mit Ihrem Kontakt zu beenden, wird die Sitzung
mit Ihrem Rlckfrageziel ebenfalls beendet.

Sowohl Sie als auch lhr Ziel mussen auf Als abgeschlossen markieren (
Interaktion zu schliel3en.

) klicken, um die

Hinweis: Wenn Sie eine ausstehend Antwort haben, und das Chat-Interaktionsfenster nicht das
aktive Fenster ist, beginnt es in der Windows-Taskleiste zu blinken, unabhangig vom Zustand, der
durch die Antworterinnerung angegeben wird.

Sie kénnen auch eine Instant Messaging-(IM-)Sitzung oder einen Sprachanruf mit einem anderen
Agenten starten, um sich Uber die Chat-Sitzung zu beraten.

Sie kénnen Ihre Chat-, IM- oder Sprachrickfrage auch in eine Weiterleitung an oder eine Konferenz
mit lhrem Rickfrageziel umwandeln.
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Tipp

Der Ruckfrageteil einer Chat-Interaktion wird nicht als eigenstandige Interaktion in Ihrem Aktivitatsverlauf
berlcksichtigt. Er gehdrt zur urspriinglichen Kontaktinteraktion und nicht zu Ihrem Verlauf. Der
Riuckfrageteil des Transkripts einer Kontaktinteraktion wird nicht im Kontaktverlauf oder unter ,Mein
Verlauf” angezeigt.

Unter ,Mein Verlauf“ werden die kontaktbezogenen Interaktionen angezeigt, bei denen der angemeldete
Agent mit dem Kontakt beschaftigt ist. Agenten, die konsultiert werden, werden nicht als mit dem Kontakt
beschaftigt bertcksichtigt und werden daher nicht als ,Interaktionseigentimer” gekennzeichnet. Aus
diesem Grund wird diese Interaktion nicht unter ,Mein Verlauf” flr diesen Agenten angezeigt.

Beispiel: Kontakt ist mit Agentl beschaftigt - Agentl konsultiert Agent2, dementsprechend liegt Ihnen
Folgendes vor:

* 1 neuer Eintrag unter ,Mein Verlauf” von Agentl - enthalt kein Ruckfragetranskript mit
Agent2

e Kein Eintrag unter ,Mein Verlauf“ von Agent2

Weiterleitung an das Ruckfrageziel

Sie kénnen Ihre aktive Chat-Interaktion an Ihr Rickfrageziel weiterleiten.

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

2. Wahlen Sie unter Aktive Ruckfragen das aktive Ruckfrageziel als Ihr Weiterleitungsziel aus.

3. Wahlen Sie im MenU Aktion die Option Instant-Chat-Weiterleitung aus.

Der Kontakt wird mit dem Weiterleitungsziel verbunden, und das Chat-Interaktionsfenster auf lhrem
Desktop wird geschlossen.

Konferenz mit dem Ruckfrageziel

Sie kénnen lhre aktive Chat-Interaktion als Konferenz mit Inrem Ruckfrageziel fortsetzen.

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

2. Wahlen Sie unter Aktive Ruckfragen das aktive Ruckfrageziel als Ihr Konferenzziel aus.

3. Wahlen Sie im MenU Aktion die Option Instant-Chat-Konferenz aus.
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Das Ruckfrageziel wird zu Ihrer Chat-Interaktion hinzugefugt. Das Chat-Interaktionsfenster zeigt das
komplette Transkript der Chat-Sitzung zwischen Ihnen und dem Kontakt an.

Alle gesendeten Nachrichten kdnnen von lhnen, Threm Kontakt und dem Ruckfrageziel eingesehen
werden.

Wenn das Konferenzziel Ihre Anfrage nicht annimmt, wird die Konferenzanfrage fallengelassen.

Wahrend der Chat-Konferenz kénnen Sie folgende Aktionen durchfuhren:

¢ Im Menu Aktion neben dem Namen des verbundenen Teilnehmers kdnnen Sie die Option Aus
Konferenz loschen wahlen, um den Teilnehmer aus der Konferenz zu entfernen.

¢ Klicken Sie auf Beenden (| “ ), um die Sitzung mit Ihrem Kontakt zu beenden. Die Sitzung zwischen
Ihrem Ruckfrageziel und dem Kontakt wird fortgesetzt.

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 mdglicherweise
hilfreich:

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

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

¢ Chat
¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

* Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

o u ke w N E

Ubersicht tiber die Funktionen
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7. Meine Nachrichten
8. Anmeldung
9. Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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