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Hilfe zur Workspace Desktop Edition

Hilfe zur Workspace Desktop Edition

Genesys Workspace Desktop Edition (Workspace) ist eine verschiedene Module umfassende,
anpassbare Anwendung zur Abwicklung von Kontaktcenter-Interaktionen, zur Uberwachung der
Kontaktcenter-KPIs und persdnlichen KPIs und fur die Zusammenarbeit und Beratung mit Ihren
Kollegen.

Die Hilfe zu Workspace Desktop Edition bietet Informationen zu folgenden Themen:
¢ Verwenden der Fenster und Ansichten zur Bearbeitung von Kundeninteraktionen entsprechend lhrer
Funktion im Kontaktcenter.

¢ Verwenden der Komponenten, Funktionen und Steuerelemente, mit denen Sie entsprechend lhrer
Funktion im Kontaktcenter Aufgaben ausfihren kdnnen. Dies sind Funktionen und Steuerelemente der
Benutzeroberflache, die in vielen Fenstern und Ansichten vorhanden sind.

e Starten von Workspace.

* Verwenden von Tastaturnavigation und -zugriff.

Hilfe zu Workspace

Wenn Sie bereits eine Schulung absolviert und/oder das Workspace User's Guide (Workspace-
Benutzerhandbuch) gelesen haben, kénnen Sie sich mithilfe dieses Hilfedokuments Informationen zur
Verwendung bestimmter Funktionen in Erinnerung rufen. Sie kénnen dieses Hilfedokument direkt
Uber das Menu ,Hilfe” der Workspace-Anwendung aufrufen oder indem Sie diese URL als Lesezeichen
setzen.

Uber diese Hilfe

In den folgenden Themen werden einige der wichtigsten Funktionen von Workspace Desktop
erlautert:

Uber Workspace Desktop Kontaktinteraktionen

Funktionen von Workspace Desktop Eingehende und ausgehende Anrufe
Anmelden bei Workspace Desktop Video-Anrufe

Verwenden von Workspace Desktop Ruckrufe
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Anrufaufgaben

Konferenzanrufe
Weitergeleitete Anrufe
Ruckfrageanrufe

Aufzeichnen von Anrufen

Verwalten lhres Status und lhrer
Kommunikation

Verwalten lhres Status
Starten neuer Interaktionen
Verwalten lhrer Kanale

An7pigpn lhrer Statistiken
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Verwalten von Kontakten

Das Kontaktverzeichnis
Suchen von Kontakten
Kontakt- und Interaktionsverlauf

Manuelle Kontaktzuweisung

Verwalten von Interaktionen und
Historie

Workbins
Interaktionssuche
Interaktionshistorie

Meine Interaktionshistorie

Workspace-Benutzerhandbuch

Im Workspace-Benutzerhandbuch finden Sie ausfuhrliche Lektionen zu samtlichen Funktionen von

Workspace.

Jede Lektion fuhrt Sie schrittweise durch jede einzelne Schnittstelle, um Ihnen zu zeigen, wie sie

verwendet wird.

Erste Schritte

Es empfiehlt sich, mit den Lektionen zu den ersten Schritten zu beginnen.

* Konzepte von Workspace

e Anmelden

¢ Grundlagen zum Hauptfenster
* Verwalten lhres Status.

¢ Weiterleiten von Anrufen
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¢ Suchen eines Kontakts oder internen Zieles

Videos zu Workspace

Hier finden Sie Videos mit praktischen Tipps, die Ihnen mdglicherweise die Verwendung von
Workspace erleichtern.

Hauptfenster - Ubersicht

Link to video

Verwenden des Interaktionsfensters

Link to video

Verwenden von Anruf-Timern

Link to video

Verwenden von Schlisselwort-Kurzbefehlen fir Standardantworten

Link to video

Erstellen von Hyperlink-Text (E-Mail und Chat)

Link to video

Lernvideos zu Workspace Web Edition

Workspace Web Edition ist die Browser-basierte Version von Workspace. Diese Edition bietet nicht alle
Features und Funktionen von Workspace Desktop Edition, jedoch sind die meisten Grundfunktionen
identisch. Sie finden modglicherweise einige der Videos auf dieser Seite hilfreich—. Beachten Sie
jedoch, dass in Workspace Web Edition nicht alle Funktionen von Workspace Desktop Edition
verfugbar sind und dass einige Funktionen von Workspace Web Edition nicht in Workspace Desktop
Edition enthalten sind.

Haufig gestellte Fragen (FAQ)

Wie andere ich mein Kennwort?

e Wenn Sie sich zum ersten Mal anmelden, mussen Sie mdglicherweise Ihr Kennwort andern. Die
Aufforderung erfolgt automatisch. Eine Meldungsfeld wird angezeigt, das Sie durch die Schritte fuhrt.
Wenn Sie sich nicht sicher sind, was Sie eingeben mussen, erhalten Sie die Details beim Administrator
oder Supervisor.
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* Wenn Sie Ihr Kennwort andern mussen, senden Sie an lhren Supervisor die Anforderung einer E-Mail
zum Andern des Kennworts. Ihr Supervisor setzt lhr Kennwort zurtick und Sie erhalten eine
Bestatigungs-E-Mail. Befolgen Sie die Anweisungen in der E-Mail, um Ihr Kennwort zu andern.

Was sind Skills?

¢ Skills sind die Aktivitaten, die Sie gut beherrschen, z. B. Produktspezialisierung oder eine Sprache, die
Sie sprechen.

e Wenn Ihr Supervisor lhr Konto einrichtet, weist er Innen basierend auf Ihren Fertigkeiten Skills und Skill
Levels zu.

¢ Anhand von Skills werden Anrufe an Sie geleitet. Wenn jemand wegen eines Produkts anruft, auf das Sie
spezialisiert sind, wird der Anruf an Sie und andere weitergeleitet, die Uber dieselbe Skill zu diesem
Produkt verfluigen.

Wie finde ich meine Anrufstatistiken?

¢ Verwenden Sie die Registerkarte , Meine Statistiken”, um Berichte zur lhren Anrufaktivitaten, lhrer
Arbeitszeit und weitere Berichte anzuzeigen.

¢ Die Liste der Statistiken Uber Routing-Punkte, Warteschlangen und andere Kontaktcenter-Objekte
kénnen Sie auf der Registerkarte ,Kontaktcenter-Statistiken” anzeigen.

Wie fUhre ich Weiterleitungen, Konferenzen oder Ruckfragen fur meinen Anruf
durch?

In Workspace kdnnen Sie einen Konferenzanruf mit jemandem in lhrem Unternehmen starten, lhren
Anruf an einen anderen Agenten oder lhren Teamleiter weiterleiten oder eine telefonische Rickfrage
bei einem anderen Mitglied Ihres Teams starten. Mit den Anrufsteuerelementen am oberen Rand der
Sprachanruf-Interaktionsleiste 6ffnen Sie den Team Communicator. Dies ist ein universelles
Suchwerkzeug, mit dem Sie andere Team-Mitglieder suchen und anwahlen kénnen. Sie kénnen den
Team Communicator auch verwenden, um eine Person in Ihrem Unternehmen anzurufen.

Welche Arten von Anrufen und Interaktionen kann ich in Workspace bearbeiten?

« Das Thema Ubersicht tiber die Funktionen bietet eine Einfiihrung in die verschiedenen Methoden, mit
denen Sie in Workspace Desktop Anrufe entgegennehmen oder durchfihren kénnen und weitere
Aktionen ausfihren kénnen, darunter die folgenden:

¢ eingehende und ausgehende Sprachanrufe
¢ eingehende Chat-Interaktionen
e eingehende und ausgehende E-Mail-Interaktionen

¢ Anrufe fur ausgehende Kampagnen

Welche Funktionen von Workspace kann ich als Teamleiter nutzen?

* Workspace bietet spezielle Funktionen fur Teamleiter und Supervisoren. Sie kdnnen Folgendes tun:
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¢ Anrufe und Chats Uberwachen (mithoren)
e Anrufe und Chats coachen (flisterndes Coaching)
e Zu Anrufen und Chats dazukommen (dem Anruf beitreten)

* Qualitatsprifung von E-Mails durchfihren

Workspace Desktop Edition Help
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Starten von Workspace

Wenn Sie ein Softphone (ein mit Ihrer Arbeitsstation verbundenes Headset) verwenden, stellen Sie
sicher, dass das Headset angeschlossen ist, bevor Sie Workspace starten.

Doppelklicken Sie auf das Workspace-Symbol auf dem Desktop, um die Anwendung zu starten.

Workspace desktop icon|link=

Das Anmeldefenster fir Workspace wird angezeigt. Geben Sie lhre Anmeldeinformationen ein.
Nachdem Sie sich angemeldet haben, missen Sie mdglicherweise lhren Status auf Bereit festlegen.

Wichtig

e Wenn Sie sich bei Workspace anmelden, wird die Anwendung fur alle Headsets aktiviert,
die an lhre Arbeitsstation angeschlossen sind. Wenn Sie ein anderes Headset
verwenden mochten, beenden Sie Workspace, schliefen Sie das neue Headset an und
starten Sie dann Workspace neu.

e Wenn Sie die Anwendung starten, wird Workspace maglicherweise automatisch
aktualisiert. Je nach Konfiguration lIhres Systems kdnnen Sie die Aktualisierung
moglicherweise ablehnen. Wenn Sie die Aktualisierung ablehnen, wird sie lhnen bei der
nachsten Anmeldung erneut angeboten.

* Abhangig von der Konfiguration Ihrer Umgebung gilt Folgendes: Wenn Sie sich bei einem
SIP-Sprachkanal anmelden, ohne |hr konfiguriertes USB-Headset angeschlossen zu
haben, werden Sie méglicherweise nur bei Workspace, nicht jedoch beim SIP-
Sprachkanal angemeldet. SchlieBen Sie Ihr USB-Headset an, um die Anmeldung beim
SIP-Sprachkanal abzuschlieBen.

Vorgehensweise bei der Meldung ,Workspace SIP Endpoint kann
nicht gestartet werden".

Wenn die Fehlermeldung ,Workspace SIP Endpoint kann nicht gestartet werden” angezeigt wird, ist

Workspace SIP Endpoint mdéglicherweise nicht oder nicht ordnungsgemafd auf Ihrer Workstation
installiert.

Um festzustellen, ob Workspace SIP Endpoint installiert ist, 6ffnen Sie das Menu Start von Windows,
und suchen Sie dort nach der Anwendung Workspace SIP Endpoint. Versuchen Sie, sie Gber das
MenU Start zu starten. Wenn sie nicht gestartet wird oder wenn Sie die gleiche Fehlermeldung
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erhalten, bitten Sie den Administrator, die Installation von SIP Endpoint auf Ihrer Workstation zu
Uberprifen. Sie kdnnen ihm diesen Link zum Dokument zu Verfliigung stellen, in dem die
Vorgehensweise zum Installieren beschrieben wird: https://docs.genesys.com/Documentation/IW/
8.5.1/Dep/InstallingThelWSIPEndpoint

Wenn Sie die Fehlermeldung auch noch nach der Installation oder Neuinstallation von SIP Endpoint
erhalten, bitten Sie den Administrator, sich an den Genesys-Kundendienst zu wenden, da
moglicherweise andere Probleme bei der Installation vorliegen. Der Kundendienst kann helfen, das
Problem zu beheben.

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:

¢ Log In (Anmelden)

e Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

« Ubersicht tiber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Tastaturnavigation und -zugriff

[Geandert: 8.5.113.11]

Workspace unterstitzt Tastenkombinationen und Tastenkirzel-Kombinationen flr bestimmte
allgemeine Funktionen. Die Tastenkombinationen und Tastenkirzel von Workspace werden von lhrem
Administrator konfiguriert. Damit soll sichergestellt werden, dass zwischen Workspace und anderen
Anwendungen, die Sie mdglicherweise verwenden, kein Konflikt vorliegt. Bitten Sie Ihren
Administrator um eine Liste der Verknlipfungen und Tastenkurzel, die fir Workspace konfiguriert
wurden.

Verknupfungen und Tastenkombinationen

Eine VerknUpfung ist eine Kombination von Tasten, die Sie dricken, um eine bestimmte Funktion oder
ein bestimmtes Verhalten in einem bestimmten Fenster oder einer Ansicht zu aktivieren. Ihr
Betriebssystem unterstutzt eventuell Tastenkurzel flr die folgenden Funktionen: Kopieren,
Ausschneiden, Einfligen, Rlickgangig, Lo6schen, Suchen, Fenster maximieren, Fenster minimieren,
MenU 6ffnen und Befehl auswahlen, Anwendung wechseln, Abbrechen, Fokus andern usw. Ziehen Sie
die Dokumentation zu lhrem Betriebssystem zu Rate, um eine Liste der unterstitzten
Tastenkombinationen zu erhalten.

Tastenkurzel sind ebenfalls Kombinationen von Tasten, die Sie dricken, um bestimmte Funktionen
auszufuhren. Tastenkurzel sind jedoch unabhangig vom gerade aktiven Fenster oder Programm
verfugbar. Zum Beispiel kdnnte Ihr Administrator ein Tastenkulrzel fUr Sie konfiguriert haben, das
Ihnen ermdglicht, einen Anruf (Sprachinteraktion) anzunehmen oder eine E-Mail-Interaktion
abzulehnen, die an Sie geroutet worden ist. Wenn die Vorschau auf lhrem Desktop angezeigt wird,
kénnen Sie das Tastenklrzel verwenden, um die Aktion durchzufuhren, ohne zuerst zur
Interaktionsvorschau umschalten zu mussen.

Wichtig

Manchmal kann zwischen den Tastenkombinationen, die Ilhr Administrator fiir die Workspace-Funktion
konfiguriert hat, und den Tastenkombinationen, die den Rich Text-Editor steuern, den Sie eventuell fur E-
Mail oder andere textbasierte Interaktionen verwenden, ein Konflikt auftreten. Sie missen dann
moglicherweise vom Feld des Texteditors weg navigieren, bevor Sie die Tastenkombination verwenden
konnen. Wenn Sie einen Konflikt von Tastenkombinationen bemerken, benachrichtigen Sie lhren
Administrator und bitten Sie ihn, die benutzerdefinierte Tastenkombination zu andern.

Zugriffstasten

Zudem sind fur die meisten MenUobjekte in Workspace Zugriffstasten verfigbar. Jedes unterstutzte
MenUobjekt verfugt Uber einen unterstrichenen Buchstaben oder ein unterstrichenes Zeichen.
Dricken Sie die Alt-Taste, um ein MenU im aktiven Fenster zu 6ffnen, und drlicken Sie dann den
Buchstaben oder das Zeichen, das dem auszuwahlenden Menutelement entspricht.

Workspace Desktop Edition Help 11
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Tastaturnavigation

Workspace unterstutzt fur alle Funktionen in den Interaktionsfenstern die Navigation Gber die
Tastatur. Sdmtliche Features, Funktionen, Optionen und MenuUs kénnen zu 100 Prozent Uber die
Tastatur erreicht werden.

Die Navigation in der Oberflache von Workspace kann zu 100 Prozent Uber die Tastatur erfolgen.
Diese Funktionalitat ermdglicht Benutzern, die keine Maus verwenden kénnen oder die ein
Zugriffsgerat verwenden, das sich auf die Tastaturnavigation stitzt, die Desktop-Komponenten zu
verwenden. Die Navigation Uber die Tastatur steigert die Produktivitat des Benutzers.

Die Darstellung der ausgewahlten Komponente andert sich, wenn Sie den Fokus von einer
Komponente auf die nachste andern. Zum Beispiel andert sich die Farbe der Schaltflachen und Ments
werden mit der aktuellen Auswahl farblich hervorgehoben gedffnet.

Einige Bildschirmleseprogramme sind mit diesen NavigationsverknUpfungen nicht kompatibel, weil
das Bildschirmleseprogramm einige dieser Tasten zu anderen Zwecken verwendet. Wenn der
Bildschirmlesemodus eingeschaltet ist, verwenden Sie die Kombination Alt + N, um die
Tastaturnavigation zu deaktivieren.

Hinweis: Wenn Sie sich bereits im Bildschirmlesemodus befinden, sind alle Tastenkombinationen
deaktiviert, abgesehen von den Alt + n'-Befehlen. Ihr Systemadministrator schaltet den
Bildschirmlesemodus ein und aus.

Grundlegende Navigation

Zwei Tastenkombinationen ermdglichen Ihnen, zwischen Komponenten zu navigieren, zum Beispiel
zwischen Menus oder zwischen den Ansichten der Interaktionsoberflache:

* Tabulator - Setzt den Fokus auf die nachste Komponente (Mend, Feld, Schaltflache, Ansicht usw.)

¢ Umschalttaste + Tabulator - Setzt den Fokus auf die vorherige Komponente (Mend, Feld,
Schaltflache, Ansicht usw.)

e Ab Version 8.5.113.11 kénnen Sie in Workspace fur ausgehende E-Mail-Interaktionen im Bereich fur das
Verfassen der E-Mail Tabstopps eingeben, indem Sie die Tabulatortaste driicken. Um mit der
Tabulatortaste zum nachsten Steuerelement oder Feld zu wechseln, missen Sie zunachst STRG+TAB
dracken, um den Bereich zum Verfassen des Textes zu verlassen. Diese Funktion kann in Umgebungen,
die fUr Barrierefreiheit konfiguriert sind, deaktiviert werden. Wenn sie deaktiviert ist, kbnnen Sie im
Bereich fUr das Verfassen der E-Mail keine Tabstopps eingeben, Sie kénnen jedoch mit der
Tabulatortaste zum nachsten Steuerelement in der Aktivierreihenfolge wechseln.

Die Bewegung erfolgt von links nach rechts und von oben nach unten, es sei denn, die Anordnung

der Komponenten gibt eine andere Richtung vor. Die Navigation erfolgt innerhalb einer Ansicht von
Komponente zu Komponente und innerhalb der Anwendung von Ansicht zu Ansicht.

Navigationsverknupfungen

Die folgende Tabelle enthalt Tastenkombinationen, die es Ihnen ermdéglichen, Steuerelemente wie
MenUs, Listen und Schaltflachen in der Oberflache von Workspace zu bedienen.
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Workspace-Tastenkombinationen

Tastenkombination

LINKSPFEIL

RECHTSPFEIL

AUFWARTSPFEIL
ABWARTSPFEIL
ALT+ABWARTSPFEIL

EINGABETASTE

LEERTASTE

ESC-TASTE

Beschreibung

In einer Menuleiste Bewegung nach links, oder
Bewegung aus einem Untermend.

In einer Menuleiste Bewegung nach rechts, oder
Bewegung in ein Untermend.

In Listen und Menus Bewegung nach oben.

In Listen und Menus Bewegung nach unten.
Offnen einer ausgewahlten Dropdown-Liste.
Fur eine modifizierbare Liste: Ubernehmen des
Bearbeitungsmodus oder Bestatigung der Anderung.

Flr eine Schaltflache: Ausflihren der zugeordneten Aktion.

FUr ein MenUobjekt: Ausfihren der zugeordneten Aktion.

Flr einige Steuerelemente: Aktivieren oder
Deaktivieren des Kontrollkastchens im Fokus.

FUr eine modifizierbare Liste: Abbrechen des
Bearbeitungsmodus.

Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast

[Hinzugefiigt: 8.5.100.05]

Agenten mit eingeschranktem Sehvermdégen haben die Mdéglichkeit, eine Darstellung von Workspace
mit hohem Kontrast zu verwenden, die auf die Windows-Themen mit hohem Kontrast abgestimmt ist.
Diese Themen sind Uber das Bedienfeld zur Personalisierung von Windows verfligbar. Die Workspace-
Darstellung mit hohem Kontrast entspricht mit einigen Einschrankungen den Anforderungen der Web

Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0. Die Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast wurde

fr Rot-Grin- und Blau-Gelb-Fehlsichtigkeit getestet. Die Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast
funktioniert unabhangig davon, ob Windows-Themen mit hohem Kontrast verwendet werden.

Wichtig

Die Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast wird von Ihrem Administrator

aktiviert.

Sie konnen Uber das Hauptmenii auf die Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast zugreifen,
indem Sie Hauptmeni>Thema andern>Hoher Kontrast auswahlen. Sie missen Workspace
beenden und neu starten, um die Darstellung mit hohem Kontrast zu aktivieren.

Wichtig

Wenn die Darstellung mit hohem Kontrast ausgewahlt wurde, ist die Rich-Text-

Workspace Desktop Edition Help
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Bearbeitung in der E-Mail-Interaktionsansicht deaktiviert.

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:

¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
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 tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o v A W N+

Sprachrickfrage
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Ubersicht Uber die Funktionen

Die Workspace-Oberflache setzt sich aus Ansichten und Fenstern zusammen, in denen sich die
Komponenten, Funktionen und Steuerelemente befinden, die zur Ausfihrung einer Aufgabe (z. B. der
Verwaltung einer eingehenden Sprachinteraktion) erforderlich sind.

Anmelden - Die erste Ansicht, die Ihnen angezeigt wird. Sie ermdéglicht Ihnen, sich zu identifizieren
und - falls erforderlich - zusatzliche Anmeldedaten je nach Ihrer Rolle oder der technischen
Umgebung einzugeben. Um das Anmeldefenster zu 6ffnen, starten Sie die Workspace-Anwendung.

Hauptfenster - Ermdglicht Ihnen die Verwaltung lhres Status, Ihrer Kontakte, Ihrer Favoriten und Ihrer
Einstellungen, das Suchen von vorhandenen Interaktionen, das Anzeigen lhrer KPIs und Nachrichten
sowie das Starten neuer Interaktionen.

Statistiken-Gadget - Ermoglicht Ihnen das Anzeigen lhrer KPIs und Kontaktcenter-Statistiken in einer
permanenten Ansicht. Die Statistiken kénnen in einem Ticker oder in einer statischen Ansicht
angezeigt werden.

Interaktionsvorschau - Zeigt eine interaktive Benachrichtigung Uber eine neue eingehende
Interaktion an. Diese Benachrichtigung ist eine Vorschau, die angehangte Daten enthalt, mit deren
Hilfe Sie entscheiden kénnen, ob Sie die Interaktion annehmen oder ablehnen.

Sprachaufgaben
e Sprachinteraktion - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer
Sprachinteraktion mit einem Kunden oder einem internen Agenten erforderlich sind.

e Interne Sprachinteraktion - Ermdglicht Ihnen das Starten einer Sprachinteraktion mit einem internen
Ziel.

e Sprachrickfrage - Ermdglicht lhnen die Ricksprache mit einem anderen Agenten zur aktuellen
Sprachinteraktion, bevor Sie eine Konferenz mit dem Agenten initiieren oder die Umleitung zum
Agenten durchfuhren.

e Sprachaufzeichnung - Ermdglicht Ihnen die Aufzeichnung der aktuellen Sprachinteraktion mit einem
Kontakt oder einem internen Ziel (nur far VolP-/SIP-fahige Agenten).

e Video-Interaktion - Ermoglicht Thnen das Hinzufligen des Videokanals zum aktuellen Sprachanruf.

Web-Ruckruf-Interaktion - Ermdéglicht Ihnen das Anzeigen der Informationen, die zur Bearbeitung
einer Web-Ruckruf-Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

Chat-Aufgaben
e Chat-Interaktion - Erméglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Behandlung einer Chat-
Interaktion mit einem Kontakt oder internen Agenten erforderlich sind.

e Chat-Rucksprache - Erméglicht Ihnen die Ricksprache mit einem anderen Agenten zur aktuellen Chat-
Interaktion, bevor Sie eine Konferenz mit dem Agenten initiieren oder eine Weiterleitung zum Agenten
durchflhren.

E-Mail-Interaktion - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Behandlung von
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eingehenden und ausgehenden E-Mail-Interaktionen mit einem Kontakt oder einem internen Agenten
erforderlich sind, und zeigt an, wie die Qualitatsprifung ausgehender E-Mail-Interaktionen zu
bearbeiten ist.

SMS-Interaktion - Erméglicht Thnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer SMS-
Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

Skype for Business-Plugin- ermdglicht Ihnen, alle Informationen anzuzeigen, die zur Bearbeitung von
Interaktionen mit einem Kontakt in einer Umgebung erforderlich sind, die Skype for Business
verwendet.

Facebook-Interaktion: Ermdglicht Innen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer
Facebook-Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

Twitter-Interaktion: Ermaéglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer
Twitter-Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

RSS-Interaktion - Ermoglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer RSS-
Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

Arbeitsobjekte - Ermdéglicht Innen die Anzeige nicht interaktiver Medientypen wie Faxe.

Interne IM - Ermoglicht Thnen das Senden einer Instant Message (IM) an einen anderen Agenten
(internes Ziel) oder das Empfangen einer IM von einem internen Ziel.

Aufgaben ausgehender Kampagnen
e Ausgehende Anrufvorschau - Ermdglicht Ihnen, eine Interaktion fir ausgehende Kampagnen
anzufordern und kontaktbezogene Daten anzuzeigen, bevor Sie den Kontakt anrufen.

¢ Ausgehende Push-Anrufvorschau - Ermoglicht Ihnen, automatisch eine Interaktion fir ausgehende
Kampagnen zu empfangen und kontaktbezogene Daten anzuzeigen, bevor Sie den Kontakt anrufen.

e Ausgehende progressive und pradiktive Anrufe - Ermadglicht lhnen, ausgehende Interaktionen zu
empfangen, die das System automatisch wahlt.

Anrufaktionen fur ausgehende Anrufe: Ermdglicht Ihnen die Ausfuhrung Ublicher Anruffunktionen wie
das Weiterleiten eines Anrufs oder das Planen eines Riuckrufs.

Plugin-Unterstutzung

Workspace unterstitzt Genesys-Plugins flur eine Vielzahl erweiterter Medienkanale einschlief3lich
sozialer Medienkanale wie Facebook und Twitter. Informationen zur Installation und Nutzung dieser
Medienkanale finden Sie in der Dokumentation, die Sie mit lhren Genesys eServices-Plugins erhalten.

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:
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¢ Getting Started (Erste Schritte)
¢ Handling Interactions (Bearbeiten von Interaktionen)

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
e Team Communicator

¢ Tastaturnavigation und -zugriff
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

o © N o U R W N+

Sprachrickfrage

=
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Anmeldung

[Geandert: 8.5.108.11, 8.5.112.08, 8.5.114.08]

Die Anmeldeansicht wird als erste Ansicht angezeigt. Sie erméglicht Ihnen, sich zu identifizieren und
- falls erforderlich - zusatzliche Anmeldedaten je nach lhrer Rolle oder der technischen Umgebung
einzugeben.

Bevor Sie Workspace zum ersten Mal verwenden, sollten Sie sich vergewissern, dass lhr Telefon
funktioniert. (Nur SIP) Stecken Sie das USB-Headset ein.

Wichtig

Wenn Sie sich bei Workspace anmelden, wird die Anwendung fir alle Headsets aktiviert, die an lhre
Arbeitsstation angeschlossen sind. Wenn Sie ein anderes Headset verwenden mochten, beenden Sie
Workspace, schlieBen Sie das neue Headset an und starten Sie dann Workspace neu.

Die Anmeldung ist ein Vorgang in zwei Stufen—, und bei der ersten Anmeldung mussen Sie
maoglicherweise Ihr Kennwort andern:

Wenn Sie ein Agent sind, der nicht immer das gleiche Telefon und die gleiche Arbeitsstation
verwendet (d. h. in einer Umgebung ohne feste Sitzordnung arbeiten), missen Sie eventuell
zusatzliche Informationen Uber lhren Arbeitsplatz (Telefonnummer an Ihrer Arbeitsstation) eingeben.
So stellen Sie sicher, dass an Sie geleitete Anrufe an das Telefon an Ihrem aktuellen Arbeitsplatz statt
an das Telefon, bei dem Sie zuletzt angemeldet waren, geleitet werden.
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Anmelden bei der Workspace-Anwendung

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.112.01

SIP_5324

;; S5WO0 'C: .

Log in using recent place Place_5324

@ 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.S. and Foreign
Patents.

Nachdem Sie die Workspace-Anwendung gestartet haben, wird auf Inrem Desktop die
Anmeldeansicht gedffnet, damit Sie sich beim System identifizieren kdnnen.
1. Geben Sie Ihren Benutzernamen in das Feld Benutzername ein.

2. Geben Sie lhr Kennwort in das Feld Kennwort ein. (Hinweis: Moglicherweise mussen Sie lhr Kennwort
nach der ersten Anmeldung, nach einem bestimmten Intervall oder aus anderweitigen
Sicherheitsgrinden andern. Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt Andern Ihres Kennworts).

3. Aktivieren Sie Beim letzten Arbeitsplatz anmelden, wenn Sie dasselbe Telefon bzw. dieselbe
Arbeitsstation verwenden, das bzw. die Sie bei der letzten Anmeldung verwendet haben.

4. Wahlen Sie gegebenenfalls Ihre Sprache in der Dropdown-Liste ,,Sprache” aus.
5. FUhren Sie einen der folgenden Schritte aus:
* Melden Sie sich an, um sich beim System zu authentifizieren.

» Klicken Sie auf Abbrechen, wenn Sie die Anmeldung abbrechen und die Ansicht ,Anmeldung”
schlieBen mochten.

Durch diesen Vorgang identifizieren Sie sich im System, sodass die richtige
Anwendung auf ihre Workstation geladen wird. Wenn keine zusatzlichen
Informationen bendtigt werden, wird das Hauptfenstergedffnet, unmittelbar
nachdem Sie auf Anmelden geklickt haben. Anderenfalls wird die Ansicht
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Erweiterte Anmeldeparameter angezeigt.
Moglicherweise ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Sie Ihre bevorzugte Sprache angeben mussen. Um

eine andere Sprachvoreinstellung festzulegen, wahlen Sie eine Sprache in der Dropdown-Liste
Sprache aus.

Mehr/Weniger Optionen

In der ersten Anmeldeansicht ist Inr Konto moéglicherweise so konfiguriert, dass Sie zusatzliche
Optionen angeben mussen.

¢ Um zusatzliche Optionen anzugeben, klicken Sie auf Mehr.

e Um die zusatzlichen Optionen auszublenden, klicken Sie auf Weniger.
Ihr Konto wurde mdglicherweise zur Angabe der folgenden Optionen konfiguriert:

¢ Name der Workspace-Anwendung.
* Name des Hosts, auf dem lhr Konfigurationsserver ausgefuhrt wird.

e Portnummer lhres Konfigurationsservers. Normalerweise 2020.

Kontaktieren Sie Ihren Systemadministrator, um weitere Informationen zu diesen
Optionen zu erhalten.
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Definieren erweiterter Anmeldeparameter

S Genesys

Workspace

Desktop Edition 8.5.108.06

=
S Genesys

Place_5324 Workspace
Desktop Edition 8.5.108.06

+ voice .
Welcome Kate Lewis

Queus: SIP Voice Qu
Flace_5324
ﬁh at ( 1' )
) +" voice
" email
Queue: SIP Voice Queus -
" SMS
) thhat ( 2’ )
Change login account
+ email

& 2009-2015 Genesys Telecommunica
Genesys suite applications are covered
Patents.

Change login account

@ 2009-2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U_S. and Foreign
Patents.

[Geandert: 8.5.108.11] Nachdem Sie sich authentifiziert und angemeldet haben, wird
maoglicherweise eine neue Ansicht auf Ihrem Desktop gedéffnet, in der Sie auf der Grundlage der
Aufgaben, die Sie durchfihren moéchten, zusatzliche Informationen angeben kénnen. Die Inhalte
dieser Ansicht werden vom Administrator definiert und richten sich nach Ihrer Funktion. Wenn jedoch
keine zusatzlichen Informationen bendétigt werden, wird das Hauptfenstersofort gedffnet.

In der Ansicht ,Erweiterte Anmeldeparameter” wird lhre Anmeldung bestatigt. Sie werden
moglicherweise benachrichtigt, dass Sie einen Kanal oder mehrere Kanale auswahlen und/oder
zusatzliche, zu diesen Kanalen gehérende Anmeldeinformationen angeben mussen.
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Weitere Informationen

Geben Sie erforderlichenfalls die folgenden Informationen ein:

1. lhren Arbeitsplatz

2. lhre Warteschlange

3. Medienkanale, die Sie verwenden mochten (Sprache, IM, SMS, Arbeitsobjekte wie Faxe usw.)
4

. Optionale Telefonnummer, falls Sie an ein SIP-Serversystem angeschlossen sind, und sich ferngesteuert
anmelden.

Wenn Sie zuvor bei einer anderen Arbeitsstation angemeldet waren oder wenn Sie in der ersten
Anmeldeansicht das Kontrollkastchen Beim letzten Arbeitsplatz anmelden nicht aktiviert haben,
sollten Sie sicherstellen, dass Sie im Feld ,, Arbeitsplatz” den richtigen Arbeitsplatz eingeben. Falls der
falsche Arbeitsplatz eingegeben wurde, werden Anrufe méglicherweise an ein anderes Telefon an
einer anderen Arbeitsstation geleitet.

Sie haben moglicherweise die Option, eServices-Medienkanale wie Chat, SMS, E-Mail, soziale Medien
(beispielsweise Facebook und Twitter) sowie Arbeitsobjekte (wie Fax) zu aktivieren bzw. zu
deaktivieren.

Ihr Administrator entscheidet, wie sich das System verhalt, wenn Sie ein Medium
bei der Anmeldung deaktivieren (wenn Sie ein Medium deaktivieren, dass Sie
nicht verwenden werden, kann Ihr Unternehmen Geld und Systembandbreite
sparen).

Wenn Sie einen Medienkanal deaktivieren, werden Sie beim Start von Workspace nicht bei diesem
Kanal angemeldet. Um diesen Kanal spater in Ihrer Sitzung zu verwenden, missen Sie sich in der
Ansicht Meine Kanale im Hauptfenster bzw. im Menu Globaler Status manuell bei diesem Kanal
anmelden.

AbschlieBen des Anmeldevorgangs

Nach der Eingabe der zusatzlichen Parameter kdnnen Sie eine der folgenden Aktionen ausfihren:

» Klicken Sie auf OK, um lhre Informationen zu senden; das Hauptfensterwird angezeigt.
¢ Klicken Sie auf Abbrechen, um die Ansicht ,,Systemparameter” zu schlieBen, und melden Sie sich ab.

¢ Klicken Sie auf Anmeldekonto andern, um zur ersten Anmeldeansicht zurlickzukehren.

Remote-Telefonnummer

Wenn Ihr Unternehmen mit einem SIP-Server (VolP) arbeitet, wird Ihr Konto mdglicherweise so
konfiguriert, dass Sie sich mit einer Remote-Telefonnummer anmelden, unter der Sie erreichbar sind,
wenn Sie nicht Uber ein Telefon angemeldet sind, das an das interne Telefonsystem lhres
Unternehmens angeschlossen ist.

Wenn Sie sich Uber eine Remote-Nummer anmelden, geben Sie in das Feld Telefonnummer in der
Ansicht , Erweiterte Anmeldeparameter” die Remote-Telefonnummer an, an die |lhre Anrufe
weitergeleitet werden sollen. Die Telefonnummer in diesem Feld wurde mdglicherweise bereits

Workspace Desktop Edition Help 22



Ubersicht tiber die Funktionen Anmeldung

konfiguriert.

Erkennen von USB-Headsets

Wenn Sie sich bei einem SIP-Sprachkanal anmelden, prift Workspace, ob das fur Ihr Konto
konfigurierte USB-Headset angeschlossen ist. Ist dies nicht der Fall, werden Sie zwar bei Workspace,
nicht jedoch beim SIP-Sprachkanal angemeldet. Damit Sie den SIP-Sprachkanal nutzen kénnen muss
Ihr USB-Headset angeschlossen sein.

Workspace erkennt, ob Ihr USB-Headset angeschlossen ist oder nicht, und stellt Ihren Status
entsprechend ein. Wenn Ihr USB-Headset nicht angeschlossen ist, wird eine Meldung angezeigt.

Die Lautstarkeeinstellungen flir das USB-Headset, die bei lhrer letzten Abmeldung eingestellt waren,
sind auch bei der nachsten Anmeldung noch gultig. Sie kénnen die Lautstarke fur Ihr USB-Headset
mithilfe des Lautstarkereglers im Fenster Sprachinteraktion einstellen.

Status Bereit/Nicht bereit

Ihr Systemadministrator legt fest, welchen Status Sie fur jeden Kanal bei der
Anmeldung haben. Wenn |hr Konto fur einen oder mehrere Kanale als ,,Nicht
bereit” konfiguriert ist, gibt der Systemadministrator moglicherweise fur den
betreffenden Kanal einen Grund fur den Status ,Nicht bereit“ an. Um
Interaktionen auf einem Kanal zu empfangen, der den Status ,Nicht bereit”
aufweist, mussen Sie den Status in Bereit andern.
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Anmelden beil einer Arbeitsplatzgruppe
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S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Welcome SIP 5323

Group

Place Group 80002
Place Group G3 80001
| Place Group G3 80002
Place Group G3 All
Place Group Meridian 20001
¢ Place Group Meridian 20002

I
freceoomapone

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Place Group SIP One )

Change login account

B 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.5. and Foreign
Fatents.

Fk”‘: 5323 -

& SsIP5323

oggelin since 11:54 A
Using Place Group SIP One
t user connection o

/20716 10:56:42 AM

M voice: &) Ready (D0:01:28)
€ instant messaging: ) Ready (00:01:30)
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[Hinzugefiigt: 8.5.114.08]

In einigen Call-Centern teilen sich Agenten und andere Mitarbeiter einen Pool von Arbeitsplatzen
namens Arbeitsplatzgruppe, ohne dass jeder einen eigenen Platz hat.

Wenn |hr Call-Center Arbeitsplatzgruppen verwendet, geben Sie anstelle Ihres Ortes den Namen |hrer
Arbeitsplatzgruppe in das Fenster ,Anmeldung” ein, und ein Arbeitsplatz wird automatisch fur Sie
ausgewahlt.

Geben Sie im zweiten (erweiterten) Anmeldefenster den Namen lhrer Arbeitsplatzgruppe ein.

Wenn Sie mehr als eine Arbeitsplatzgruppe auswahlen kénnen, geben Sie einen oder mehrere Worter
des Namens der Arbeitsplatzgruppe ein, z. B. "Gruppe", um eine Dropdown-Liste mit verfigbaren
Arbeitsplatzgruppen zu sehen.

Wahlen Sie den Namen der Arbeitsplatzgruppe aus der Liste aus und klicken Sie dann auf OK, um die
Anmeldung abzuschlieRen.

Wenn das Hauptfenster von Workspace angezeigt wird, kénnen Sie die Arbeitsplatzgruppe bestatigen
bei der Sie angemeldet sind, indem Sie mit dem Mauszeiger Uber das MenU ,Status” fahren.

Sie haben madglicherweise die Mdglichkeit zur Eingabe entweder Ihres Arbeitsplatzes oder des
Namens einer Arbeitsplatzgruppe.

Andern Ihres Kennworts

Es gibt eine Reihe von Grinden, aus denen Sie Ihr Anmeldekennwort fur
Workspace andern mussen oder mochten. Aus Grunden, die mit der Sicherheit
Ihres Unternehmens zusammenhangen, kann Ihr Konto so konfiguriert sein, dass
Ihr Kennwort nach einer festgelegten Anzahl von Tagen automatisch ablauft. Ihr
Konto kdnnte auch so konfiguriert sein, dass Sie Ihr Kennwort nach einem
Inaktivitats-Timeout andern mussen. Zu lhrer personlichen Sicherheit ist Ihr
Konto maoglicherweise mit einem temporaren Kennwort konfiguriert, wenn lhnen
das Konto zugewiesen wird. Moglicherweise wird Ihr Systemadministrator Sie
auffordern, das temporare Kennwort zu andern, bevor Sie sich zum ersten Mal in
Workspace anmelden konnen. Es kdnnen auch andere Griunde vorliegen, aus
denen Sie Ihr Workspace-Anmeldekennwort andern moéchten, beispielsweise
wenn |hr Unternehmen keine spezifischen Richtlinie Uber die Haufigkeit hat, mit
der Sie Ihr Kennwort andern sollten, oder wenn Sie Ihr Kennwort versehentlich
einer unbefugten Person verraten haben.

Bei allen genannten Szenarien kénnen Sie lhr Kennwort Uber das Dialogfeld Kennwort andern in
Workspace andern. Halten Sie Rucksprache mit lhrem Systemadministrator, um weitere
Informationen Uber die spezifische Sicherheitsrichtlinie Ihres Unternehmens fir Kennworter zu
erfragen.

Um |hr Kennwort manuell zu andern, wahlen Sie im Hauptmeniu die Option Kennwort andern. Das
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Dialogfeld Kennwort andern wird angezeigt. Gehen Sie wie folgt vor:

1. Geben Sie lhr aktuelles Kennwort in das Feld Altes Kennwort ein.

2. Geben Sie Ihr neues Kennwort in das Feld Neues Kennwort ein.

3. Geben Sie lhr neues Kennwort erneut in das Feld Kennwort bestatigen ein.
4

. Klicken Sie auf OK, um lhr Kennwort zu andern, oder auf Abbrechen, um das Dialogfeld zu schlieRen,
ohne lhr Kennwort zu andern. Falls Ihnen bei der Eingabe ein Fehler unterlaufen ist, werden Sie
aufgefordert, die Informationen erneut einzugeben, nachdem Sie auf OK geklickt haben. Falls Sie alle
Informationen korrekt eingegeben haben, wird Ihr Kennwort gemaf Ihren Eingaben geandert.

Falls Ihr Administrator Sie auffordert, Ihr Kennwort zu andern, wird das Dialogfeld Kennwort andern
automatisch angezeigt. Gehen Sie wie folgt vor:

1. Geben Sie Ihr neues Kennwort in das Feld Neues Kennwort ein.

2. Geben Sie lhr neues Kennwort erneut in das Feld Kennwort bestatigen ein.

3. Klicken Sie auf OK, um lhr Kennwort zu andern, oder auf Beenden, um das Dialogfeld zu schlieBen und
Workspace zu beenden, ohne lhr Kennwort zu andern. Falls lhnen bei der Eingabe ein Fehler
unterlaufen ist, werden Sie aufgefordert, die Informationen erneut einzugeben, nachdem Sie auf OK
geklickt haben. Falls Sie alle Informationen korrekt eingegeben haben, wird Ihr Kennwort gemaf Ihren
Eingaben geandert.

Remote- und Virtual Desktop-Umgebungen
[Hinzugefugt: 8.5.109.16]

Mdéglicherweise arbeiten Sie in einem Umfeld, in dem zur Ausfuhrung von Workspace eine virtuelle
Desktop-Infrastruktur (VDI) verwendet wird. Das bedeutet, das Workspace beim Start zwar auf lhrem
Bildschirm angezeigt wird, aber nicht tatsachlich auf Ihrer Workstation, sondern auf einem Remote-
Computer ausgefuhrt wird.

In VDI-Umgebungen hat Ihr Administrator Workspace Standalone SIP Endpoint auf Ihrer Workstation
installiert, bevor Sie sich angemeldet haben. Alternativ dazu wurden Sie angewiesen, die Installation
Uber einen Hyperlink in einer E-Mail oder einem anderen Dokument durchzufihren.

Wenn Sie lhre Workstation starten, wird Workspace Standalone SIP Endpoint automatisch gestartet
und das Symbol fur Workspace SIP Endpoint () wird in der Taskleiste Ihres Systems angezeigt.
Solange Sie sich nicht bei Workspace angemeldet haben, ist das Symbol grau.

Nachdem Sie Workspace gestartet haben, andert sich die Farbe des Symbols fur Workspace SIP
Endpoint in Rot (), um anzuzeigen, dass die Anwendung ist.

Troubleshooting fur Workspace SIP Endpoint

Sollte die Verbindung lIhrer Workspace-Umgebung zu Workspace SIP Endpoint getrennt werden, wird
moglicherweise eine Nachricht angezeigt, in der Sie aufgefordert werden, die Anwendung Workspace
SIP Endpoint zu starten. Sie kdnnen Workspace SIP Endpoint starten, indem Sie die Anwendung
Workspace SIP Endpoint im Menu Start lhrer Workstation auswahlen.

Workspace Desktop Edition Help 27



Ubersicht tiber die Funktionen Anmeldung

Wenn Sie die Genehmigung dazu haben, kdnnen Sie Workspace SIP Endpoint
stoppen, indem Sie mit der rechten Maustaste auf das Symbol in der Taskleiste
klicken und dann Beenden aus dem Popup-Menu wahlen.

Anmeldung in einer Single-Sign-On-Umgebung

Wenn lhr System so konfiguriert ist, dass Workspace in einer Single-Sign-On-
Umgebung gestartet werden kann, mussen Sie sich nicht bei Workspace
anmelden. In einer Single-Sign-On-Umgebung wird die Ansicht , Erweiterte
Anmeldeparameter” oder das Hauptfenster angezeigt, wenn Sie Workspace
gestartet haben und der Splash-Bildschirm angezeigt wird. Wenn die Ansicht
~Erweiterte Anmeldeparameter” angezeigt wird, wahlen Sie einen Kanal oder
mehrere Kanale aus und geben Sie zusatzliche, zu diesen Kanalen gehdrende
Anmeldeinformationen an. Nun kdonnen Sie Workspace verwenden.

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:

¢ Log In (Anmelden)

* Manage Your Status (Verwalten Ihres Status)

* Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
Verwandte Themen

e Starten von Workspace
* Registerkarte ,Meine Kanale”

¢ Hauptfenster
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

o Uk wWw N H

Ubersicht Uber die Funktionen
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Anmeldung

7. Meine Nachrichten
8. Anmeldung
9. Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Hauptfenster

[Geandert: 8.5.104.15, 8.5.108.11, 8.5.109.16]

Das Hauptfenster bietet Ihnen folgende Moéglichkeiten:

¢ Verwalten lhres Status
* Verwalten lhrer Einstellungen und Voreinstellungen
e Starten neuer Interaktionen durch Verwenden von Team Communicator

* Anzeigen lhrer Kanale, Ihres Verlaufs, Statistiken (KPIs) und Kontaktcenter-Statistiken in Mein
Arbeitsbereich

¢ Suchen nach Interaktionen

* Verwalten von Kontakten

e Zugriff auf Ihre Workbins

¢ Verwalten lhrer aktiven Interaktionen mithilfe der Interaktionsleiste

* |hre Nachrichten anzeigen

¢ Sprachnachrichten anzeigen und darauf zugreifen

* Annehmen oder Ablehnen von eingehenden Interaktionen mithilfe der Interaktionsvorschau
* Starten einer Instant Message-Sitzung

¢ Teilnahme an einer ausgehenden Kampagne

Hauptfenster - Ubersicht

Link to video

Verwalten Ihres Status

[Geandert: 8.5.108.11]

Sie kénnen Ihren Status an zwei Stellen innerhalb des Hauptfensters verwalten:
* Meni ,Globaler Status*”

* Registerkarte ,Meine Kanale”

Menu ,,Globaler Status”

In der Titelleiste des Hauptfensters wird das Symbol Ihres globalen Status und Ihr Anmeldestatus
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angezeigt. Im MenU Globaler Status kdnnen Sie sich bei Ihren Kanalen an- und abmelden.

Klicken Sie in der Titelleiste des Hauptfensters auf das Symbol ,Globaler Status” (siehe Abbildung),
um das Menu Globaler Status zu 6ffnen.

center

Platzieren Sie den Mauszeiger Uber dem Symbol ,Globaler Status”, wenn Sie die
Statuszusammenfassung anzeigen moéchten.

center

Die Statuszusammenfassung enthalt Inren Anmeldenamen, lhren Arbeitsplatz, Ihre Kanale sowie
Ihren Kanalstatus.

Falls Sie bei mehreren Kanalen angemeldet sind, wird ein detaillierter Status fur jeden Kanal
angezeigt. Anderenfalls wird nur der Status Bereit angezeigt.

Der Status ,Bereit” wird auch auf der Registerkarte Meine Kanale im Hauptfenster angezeigt. Uber
die Registerkarte ,,Meine Kanale” kédnnen Sie lhren Status verwalten und Interaktionen weiterleiten.

Status Nicht bereit

Beim Bearbeiten einer Interaktion unterbricht das System die Anzeige der Zeitdauer, die Sie sich im
aktuellen Status befinden.

Wenn Sie wahrend der Bearbeitung einer Interaktion fur einen bestimmten Kanal Ihren Status auf
Nicht bereit, Nicht bereit - <Ursache> oder Nachbearbeitung (ACW) einstellen, zeigt das System die
Zeitdauer fur diesen Status nicht an, bis die Interaktion abgeschlossen ist. Diese Funktion ermdglicht,
Ihre Pausen- oder Nachbearbeitung gemald den aufgezeichneten Statistiken anzuzeigen.

Abmelden/Anmelden von Kanalen

[Geandert: 8.5.108.11] Im MenU Globaler Status konnen Sie sich bei allen abgemeldeten Kanalen
anmelden bzw. sich bei allen Kanalen abmelden, ohne sich vom System abmelden zu missen. Auf
der Registerkarte Meine Kanale kdnnen Sie sich bei einzelnen Kanalen an- und abmelden.
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Um zu sehen, welche Kanale angemeldet bzw. abgemeldet sind, 6ffnen Sie entweder die
Registerkarte ,Meine Kanale” oder fiUhren Sie den Mauszeiger Uber das Symbol Globaler Status.
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Inaktivitats-Timeout

Der Inaktivitats-Timeout ist eine Sicherheitsfunktion, die die Workspace-Fenster auf lhrer
Arbeitsstation sperrt, wenn Sie die Maus oder Tastatur wahrend eines bestimmten, von lhrem
Administrator definierten Zeitraums nicht verwenden. Sie mussen sich authentifizieren, um
Workspace zu reaktivieren.

Verwalten Ihrer Einstellungen und Voreinstellungen

Klicken Sie auf das Symbol ,,Agent” (link=), um das Hauptmenu zu 6ffnen. Sie steuern lhre
Einstellungen und Voreinstellungen Utber das Hauptmenda.

Das HauptmenuU enthalt je nach Konfiguration lhres Kontos durch den Systemadministrator einige
oder alle der folgenden Funktionen:
« Statistiken-Gadget anzeigen - Anzeigen der Ansicht , Statistiken-Gadget”

* Hauptfenster immer im Vordergrund - Anzeigen des Hauptfensters auf dem Desktop Uber
samtlichen anderen Fenstern, die auf dem Desktop ged6ffnet werden

¢ Hauptfenster automatisch ausblenden - Das Hauptfenster am oberen Rand der Anzeige wird nur
ausgeblendet, wenn das Workspace-Hauptfenster angedockt ist.

e Arbeitsplatz- / Kanalinformationen prazisieren - Zeigt die Ansicht , Erweiterte Anmeldeparameter”
zum Andern lhrer angemeldeten Kanalparameter an.

e Thema andern - Auswahlen einer anderen vordefinierten Darstellung aus dem Menl Thema.

e Zoom - Ermdglicht das Festlegen des VergroRerungs- bzw. Verkleinerungsfaktors fur Textfelder und
Transkripte.
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Diese Funktion gilt flr folgende Ansichten:[Hinzugefiigt: 8.5.109.16]
e |M (Texteingabe, Transkript und ToolTip fUr Interaktionsdaten)
* Chat (Texteingabe, Transkript und ToolTip fur Interaktionsdaten)
* E-Mail (Texteingabe und Ansicht eingehender E-Mails)
* AMA (Texteingabe, Transkript und ToolTip fur Interaktionsdaten)
* Interaktionshistorie (IM, Chat, E-Mail und SMS)
» Standardantworten
* Soziale Medien (nur Texteingabe)

« Uberpriifen und aktualisieren - Uberpriifen, ob Aktualisierungen fiir Workspace vorliegen, und
gegebenenfalls Aktualisierung der Software

« Kennwort andern - Anzeigen des Dialogfelds Kennwort andern

 Beenden - Abmelden aller Kanale und Beenden der Anwendung

Wichtig

Fur Agenten mit eingeschranktem Sehvermaogen kann Ihr Administrator das System so
konfigurieren, dass die Workspace-Darstellung mit hohem Kontrast Uber das Meni
Thema andern verfligbar ist. Diese Darstellung ist so konzipiert, dass sie die
Anforderungen der Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 mit gewissen
Einschrankungen erfullt. Méglicherweise steht Ihnen diese Darstellung bereits zur
Verfligung.

Klicken Sie auf das Hilfesymbol (link=), um dieses Hilfedokument aufzurufen, oder klicken Sie auf das
Dropdown-Menu Hilfe, um dieses Hilfedokument aufzurufen oder Informationen tUber Workspace zu
erhalten.

Andocken des Hauptfensters

Das Hauptfenster von Workspace kann entweder als unverankerte oder als verankerte Symbolleiste
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verwendet werden. |hr Administrator muss diese Funktion aktivieren.

Das Hauptfenster von Workspace kann auf drei verschiedene Arten am oberen Rand der Anzeige
angedockt werden:

e Ziehen Sie das Hauptfenster von Workspace an den oberen Rand der Anzeige und es wird automatisch
an den oberen Bereich der Desktop-Anzeige angedockt. Wenn Sie das Hauptfenster an den oberen
Rand der Anzeige verschieben mochten, ohne es anzudocken, ziehen Sie das Fenster bei gedrickter
Strg-Taste.

e Doppelklicken Sie auf die Titelleiste.

¢ Klicken Sie auf Maximieren.

Wichtig
Wenn die Andockfunktion nicht fur Sie aktiviert wurde, wird das Hauptfenster durch
Doppelklicken auf die Titelleiste oder durch Klicken auf Maximieren maximiert.

Wenn das Hauptfenster angedockt ist, wird der effektive Desktop-Bereich um die Breite des
Hauptfensters verkleinert. Alle offenen Fenster einschlieBlich der maximierten Fenster auf lhrem
Desktop werden nach unten verschoben, um Platz fur das Hauptfenster von Workspace zu schaffen.
Interaktionsansichten im verankerten oder unverankerten Modus haben keinen Einfluss auf die GroRe
des Desktop-Bereichs.

Wenn das Hauptfenster angedockt ist, sind die Schaltflachen Minimieren und Maximieren deaktiviert.

Zum Abdocken des Hauptfensters klicken Sie darauf und ziehen Sie es weg vom oberen Rand der
Anzeige. |hr Desktop-Bereich nimmt wieder die vollstandige GréRe an und das Hauptfenster von
Workspace erscheint wieder in der Grol3e, die es vor dem Andocken hatte.

Tipp

Das Hauptfenster von Workspace kann angedockt werden, wenn bereits andere
Symbolleisten verankert sind. Das Hauptfenster von Workspace wird unterhalb der
letzten verankerten Symbolleiste angezeigt.

Automatisches Ausblenden des Hauptfensters

Wenn das Hauptfenster von Workspace angedockt ist, kdbnnen Sie die Funktion zum automatischen
Ausblenden aktivieren. Wahlen Sie Hauptfenster automatisch ausblenden im Hauptmenii oder
im Workspace-Menu in der Taskleiste aus.

Im Modus zum automatischen Ausblenden wird das Hauptfenster von Workspace am oberen Rand der
Anzeige ausgeblendet und der Desktop-Bereich nimmt wieder die vollstandige Gréf8e an, wenn
Workspace nicht die aktive Anwendung ist.

Um das Hauptfenster von Workspace anzuzeigen, wenn es ausgeblendet ist, fUhren Sie eine der
folgenden Aktionen durch:
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¢ Klicken Sie in der Taskleiste auf die Schaltflache fir die Workspace-Aufgaben.

* Bewegen Sie den Mauszeiger an den oberen Rand des Desktop-Anzeigebereichs. Das Hauptfenster wird
daraufhin angezeigt. Klicken Sie nun darauf, damit es angezeigt bleibt.

Um die Funktion flr automatisches Ausblenden zu deaktivieren, deaktivieren Sie die Option
Hauptfenster automatisch ausblenden im Hauptmenu oder im Workspace-Menu in der
Taskleiste.

Wichtig

Wenn sich eine andere Symbolleiste, die am oberen Bildschirmrand angedockt ist,
bereits im Modus fur automatisches Ausblenden befindet, kdnnen Sie den Modus fur
automatisches Ausblenden des Hauptfensters von Workspace nicht aktivieren. Wenn
Sie versuchen, den Modus fur automatisches Ausblenden zu aktivieren, wird die
folgende Meldung angezeigt: "Das Hauptfenster kann hier nicht automatisch
ausgeblendet werden. An diesem Rand lhrer Anzeige befindet sich bereits ein anderes
Fenster im automatischen Ausblendemodus."

Team Communicator

Das Hauptfenster enthalt das Feld Team Communicator - Schnellsuche. Beim Feld Schnellsuche
handelt es sich um ein universelles Suchtool. Es kann fir die Suche in Universal Contact Server und
Team oder einfach nur flr die Suche in Team konfiguriert werden. Starten Sie eine neue Interaktion
Uber den Team Communicator.

center

Geben Sie einen Namen oder eine Zahl in das Feld ein, um die Suche zu starten. Wenn Sie in das Feld
klicken, wird die Team Communicator-Symbolleiste angezeigt. Uber die Symbolleiste kénnen Sie alle
Kontakte, die letzten Kontakte und Favoriten sowie interne Ziele durchsuchen. Workspace ist
moglicherweise so konfiguriert, dass die letzten Anrufe einschlieBlich der verpassten Anrufe
gespeichert und angezeigt werden. Sie kdnnen auBerdem nach dem Typ des Kontakts oder des
internen Ziels filtern und lhre Suchergebnisse gruppieren bzw. Gruppierungen aufheben.

Tipp
Sie konnen auch das Kontaktverzeichnis und das MenlU Aktion verwenden, das sich

neben dem Namen eines Kontakts befindet, um einen Kontakt anzurufen oder diesem
eine E-Mail zu senden.)
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Mein Arbeitsbereich

Mein Arbeitsbereich ist eine Ansicht im Registerformat, in der Sie folgende Elemente anzeigen und
verwalten kdénnen:

¢ Kanaleinstellungen

* Kampagnen

* Historie

¢ Statistiken (KPIs)

¢ Kontaktcenter-Statistiken

Klicken Sie auf die Schaltflache Auf Workspace-unterstutzende Ansichten zugreifen und sie
verwenden (=), um das MenU Unterstiutzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend

eine der folgenden Optionen aus:
* Meine Kanale
* Meine Kampagnen
* Meine Historie
¢ Meine Statistiken
* Kontaktcenter-Statistiken

Die Ansicht ,,Mein Arbeitsbereich” wird unterhalb der Interaktionsleiste angezeigt. Klicken Sie auf die
Registerkarten, um die verschiedenen Ansichten von Mein Arbeitsbereich anzuzeigen.

Interaktionssuche

[Hinzugefiigt: 8.5.104.15] In Workspace haben Sie mehrere Méglichkeiten, in Ihrer Kontaktcenter-
Interaktionsdatenbank nach Interaktionen zu suchen.

¢« Wenn Sie wissen, nach welchem Kontakt Sie suchen, kdnnen Sie Uber das Kontaktverzeichnis die mit
diesem Kontakt durchgefuhrten Interaktionen suchen.

¢ Wenn Sie die Interaktion als Agent bearbeitet haben, kdnnen Sie Uber die Ansicht Meine Historie die von
Ihnen bearbeiteten Interaktionen suchen.

Manchmal kann es jedoch vorkommen, dass Sie eine Interaktion suchen mussen, aber nicht mehr
wissen, um welchen Kontakt es sich handelte oder ob sie von Ihnen oder einem anderen Agenten
bearbeitet wurde. Mit der globalen Interaktionssuche von Workspace kénnen Sie in der Ansicht
Interaktionssuche basierend auf einem Kriterium oder mehreren Kriterien, darunter auch Worter im
Textkorper oder Transkript der Interaktion, nach Interaktionen suchen.

Um die Ansicht ,Interaktionssuche” anzuzeigen, klicken Sie auf die Schaltflache Auf Workspace-

unterstiitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (E), um das Menl Unterstiitzende
Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend Interaktionssuche aus. Verwenden Sie diese
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Funktion zum Suchen nach Interaktionen. Details zu den Suchergebnissen kénnen Sie im
Detailbereich anzeigen.

Schnellsuche

Um die Interaktionsdatenbank zu durchsuchen, geben Sie den Suchtext in das Feld Schnellsuche ein.
Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem eingegebenen Kriterium zu suchen: link=

Klicken Sie auf das X, um das Feld ,,.Schnellsuche” zu l6schen.

Bei der Schnellsuche wird eine Untergruppe von Suchkriterien kombiniert, die der Administrator
ausgewahlt hat. Im Allgemeinen wird dabei flur jedes Wort der Kriterien bei allen Attributen, die der
Administrator ausgewahlt hat, die Regel "Beginnt mit" angewendet.

Die Suchergebnisse werden in einem Raster angezeigt. Klicken Sie auf einen Ergebniseintrag, um auf
der Registerkarte Details die Interaktionsdetails anzuzeigen. Uber die Registerkarte Notiz kdnnen
Sie auBerdem die mit der ausgewahlten Interaktion verknipften Notizen und Uber die Registerkarte
Falldaten die Fallinformationen zur Interaktion einsehen.

Erweiterte Suche

Klicken Sie auf die Umschaltflache Erweiterte Suche anzeigen/ausblenden, um die erweiterte
Suchfunktion ein- oder auszublenden (link=).

Bei der Funktion Erweiterte Suche kdnnen Sie verschiedene Kriterien eingeben, um lhre Suche zu
verfeinern. Der Bereich Erweiterte Suche enthalt Dropdown-Listen mit Suchkriterien. Mit diesen
Suchkriterien kédnnen Sie komplexe Suchen durchflihren, die auf mehreren Kriterien wie Status,
Betreff, bearbeitender Agent, Datum bzw. Datumsbereich und Interaktionstext basieren.

Verwenden Sie die Optionen unter Bedingungen abgleichen, um anzugeben, ob alle von Ihnen
angegebenen Suchbedingungen oder nur beliebige Bedingungen gelten sollen. Je nach
ausgewahltem Kriterium andert sich das angewendete Attribut fur die Suche mdéglicherweise,
beispielsweise auf "Stimmt Uberein" oder "Ist gleich".

Die Suchergebnisse werden in einem Raster angezeigt. Klicken Sie auf einen Ergebniseintrag, um auf
der Registerkarte Details die Interaktionsdetails anzuzeigen. Uber die Registerkarte Notiz kdnnen
Sie auBBerdem die mit der ausgewahlten Interaktion verknipften Notizen und Uber die Registerkarte
Falldaten die Fallinformationen zur Interaktion einsehen.

Detailbereich

Der Detailbereich umfasst die Registerkarten Details, Notiz und Falldaten.

Sie kdnnen die Interaktionsdetails auf der Registerkarte Details fUr die derzeit ausgewéhlte
Interaktion im Detailbereich anzeigen, indem Sie auf die Umschaltflache Detailbereich unten
anzeigen/Detailbereich ausblenden klicken: link=

Die Registerkarte ,Details” zeigt Informationen zur Interaktion an. Wenn Sie beispielsweise eine E-
Mail-Interaktion ausgewahlt haben, werden der Betreff, Absender, Empfanger, Status und der

Textkorper der E-Mail-Interaktionen angezeigt.

Uber die Registerkarte Notiz kénnen Sie Hanzeigen, die mit der ausgewahlten Interaktion verkn(pft
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sind.

Die Fallinformationen zur ausgewahlten Interaktion kdnnen Sie Uber die Registerkarte Falldaten
einsehen.

Verwalten Ihrer Kontakte

Klicken Sie auf die Schaltflache Auf Workspace-unterstiitzende Ansichten zugreifen und sie

verwenden (E), um das Menu Unterstitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieRend
Kontaktverzeichnis aus, um das Kontaktverzeichnis zu 6ffnen. Verwenden Sie diese Funktion zum
Suchen nach Kontakten. Details zu den Suchergebnissen kénnen Sie im Detailbereich anzeigen.

Schnellsuche

Um das Kontaktverzeichnis zu durchsuchen, geben Sie den Namen, die Telefonnummer oder die E-
Mail-Adresse eines Kontakts in das Feld Schnellsuche ein. Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach
dem eingegebenen Kriterium zu suchen: link=

Klicken Sie auf das X, um das Feld ,, Schnellsuche” zu l6schen.
Die Schnellsuche ist eine Beginnt mit-Suche.

Die Suchergebnisse werden in einem Raster oder in einer Liste angezeigt. Klicken Sie auf die
Umschaltflache Kontakte in Rasteransicht anzeigen/Kontakte in Listenansicht anzeigen, um
zwischen den beiden Ansichten fur das Kontaktverzeichnis zu wechseln: link=

Erweiterte Suche

Klicken Sie auf die Umschaltflache Erweiterte Suche anzeigen/ausblenden, um die erweiterte
Suchfunktion ein- oder auszublenden (link=).

Bei der Funktion Erweiterte Suche kdnnen Sie verschiedene Kriterien eingeben, um lhre Suche zu
verfeinern. Der Bereich , Erweiterte Suche” enthalt Dropdown-Listen mit Suchkriterien wie
beispielsweise Namen, E-Mail-Adressen und Telefonnummern. Er enthalt zudem Dropdown-Listen, in
denen Sie folgende Anderungsoptionen auswéahlen kénnen, um festzulegen, wie sich das Kriterium
auf die Suche auswirkt: Enthalt, Beginnt mit und Ist. Verwenden Sie die Optionen unter
Bedingungen abgleichen, um anzugeben, ob alle oder beliebige der von Ihnen angegebenen
Suchbedingungen angewendet werden sollen.

Die Suchergebnisse werden in einem Raster oder in einer Liste angezeigt. Klicken Sie auf die
Umschaltflache Kontakte in Rasteransicht anzeigen/Kontakte in Listenansicht anzeigen, um
zwischen den beiden Ansichten fur das Kontaktverzeichnis zu wechseln: link=

Detailbereich

Sie kénnen die Kontaktinformationen und die Kontakthistorie fir den derzeit ausgewahlten Kontakt im
Detailbereich anzeigen, indem Sie auf die Umschaltflache Detailbereich unten
anzeigen/Detailbereich ausblenden klicken: link=
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Klicken Sie auf den Abwartspfeil, um das Layout fur Detailbereich zu &ndern, so dass es entweder
unterhalb des Kontaktverzeichnisses oder rechts daneben angezeigt wird.

link=

Die Registerkarte , Informationen” enthalt grundlegende Informationen zum derzeit ausgewahlten
Kontakt, wie:

e Allgemein (Titel, Vorname und Nachname)

¢ Telefonnummer(n)

* E-Mail-Adresse(n)
Uber die Registerkarte Kontakthistorie kdnnen Sie aktuelle und archivierte Interaktionen anzeigen,

die mit dem derzeit ausgewahlten Kontakt zusammenhangen, und, sofern Sie daflir konfiguriert sind,
diese auch bearbeiten.

Je nach den Berechtigungen, die Ihnen Ihr Administrator gewahrt hat, kdnnen Sie mdglicherweise ein
oder mehrere Feld(er) der Ansicht Kontaktinformationen bearbeiten.

Meine Workbins

Eine Workbin ahnelt einer persdnlichen Warteschlange, in der Sie E-Mails und andere Interaktionen
speichern kdnnen, die zu einem spateren Zeitpunkt bearbeitet werden sollen.

Klicken Sie auuie Schaltflache Auf Workspace-unterstiutzende Ansichten zugreifen und sie
verwenden (=), um das Menl Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend

eine der folgenden Ansichten von Workbins aus:
¢ Meine Workbins - Fir alle Agenten; eine Ansicht lhrer persénlichen Workbins.

* Meine Team-Workbins - Fir Teamleitungen (Supervisoren); eine Ansicht aller Workbins von Agenten,
fUr die Sie Supervisor sind.

¢ Meine Interaktionswarteschlangen - Fir Teamleitungen (Supervisoren); eine gefilterte Ansicht Ihrer
Systemwarteschlangen.

Um eine andere Workbin anzuzeigen, klicken Sie im Workbin-Explorer auf der linken Seite der Ansicht
darauf. Die Anzahl der ungedéffneten E-Mail-Nachrichten in jedem Workbin-Ordner wird neben dem
Namen des Workbin-Ordners angezeigt.

Die Liste der verfugbaren Workbins hangt von der Konfiguration lhres Systems ab. Die standardmaRig
ausgewahlte Workbin ist die erste Workbin in der Liste, die von lhrem Systemadministrator
angegeben wurde. Magliche flr Sie konfigurierte Workbins sind z. B.:

* In Arbeit - Enthalt eingehende E-Mail-Nachrichten oder andere Arbeitsobjekte, die nicht verarbeitet
wurden

¢ Entwurf - Enthalt ausgehende E-Mail-Nachrichten, die als Entwurf gespeichert wurden

Um Details, Hinweise und das Vorgangsdatum zu einer Interaktion anzuzeigen, wahlen Sie die
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Interaktion aus. Informationen zur ausgewahlten Interaktion werden in den Registerkarten unten in
der Ansicht ,Workbin“ angezeigt. Um die Informationsregisterkarten der Interaktion anzuzeigen,
klicken Sie auf die Schaltflache Detailbereich einblenden/ausblenden: link=

Um eine Interaktion zu 6ffnen, doppelklicken Sie darauf.

Mithilfe der Workbin-Schaltflachen kénnen Sie die folgenden Funktionen fiir ausgewahlte
Interaktionen in Workbins ausfuhren:

¢ Antworten (link=)

¢ Allen antworten (link=)

« Offnen (link=)

¢ Als ,Fertig”“ markieren (link=)

e Loschen (link=) - wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfiigen

¢ In Warteschlange verschieben (link=) - wenn Sie lGber die entsprechenden Berechtigungen verfligen

¢ In Workbin verschieben (link=) - wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfliigen

* Fallinformationen bearbeiten (link=) - (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen
verfugen) Offnet das Fenster ,Fallinformationen bearbeiten”, sodass Sie den Inhalt der Registerkarte
Falldaten fur die ausgewahlte(n) Interaktion(en) bearbeiten kénnen.

Klicken Sie hier, um Informationen zur Bearbeitung von E-Mail-Interaktionen zu erhalten.

Verwalten lhrer Interaktionen

Interaktionsleiste

Die Interaktionsleiste wird an der Unterseite des Hauptfensters angezeigt, wenn ein oder mehrere
aktive Interaktionen vorhanden sind. Jede Interaktion wird durch eine Steuerleiste und ein
Interaktionsfenster reprasentiert. Sie kdnnen die Steuerleiste verwenden, um grundlegende Aktionen
fur den jeweiligen Interaktionstyp durchzufuhren, wie etwa das Beenden eines Anrufs.

800px|center

Klicken Sie auf die Steuerleiste fur eine Interaktion, um sie in den Fokus zu stellen. Alle anderen
offenen Interaktionen werden in die Interaktionsleiste ausgeblendet.

Klicken Sie auf die kleine farbige Leiste auf der linken Seite der Interaktionssteuerung, um zwischen
verankertem und nicht verankertem Modus zu wechseln. Fir jede Interaktion kann der verankerte
Modus oder der unverankerte Modus festgelegt werden.

Im verankerten Modus wird die Interaktionsansicht im Hauptfenster unterhalb der Interaktionsleiste
angezeigt. Alle anderen Ansichten, wie zum Beispiel Meine Kanale, werden ausgeblendet. Der Zugriff
auf die Ansichten ,Kontakt” und , Antwort” ist moglich.

800px|center
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Im unverankerten Modus wird die Interaktionsanzeige als kleine Ansicht angezeigt, die unten auf der
Interaktionsleiste befestigt ist. Wenn aktuell andere Interaktionen im verankerten Modus gedffnet
sind oder wenn gerade eine der Workspace-Ansichten wie ,Meine Kanale” angezeigt wird, dann
erscheinen diese heller hinter der unverankerten Interaktionsansicht.

800px|center
Wenn mehr als eine Interaktion aktiv ist, klicken Sie auf die Interaktion, um sie anzuzeigen.

Wenn Sie den Mauszeiger Uber eine Interaktion in der Interaktionsleiste fahren, geschehen zwei
Dinge:

* Ein ToolTip wird angezeigt, der den Inhalt der Interaktion zusammenfasst. Diese Zusammenfassung
beinhaltet einen Uberblick Uber alle Interaktionen in diesem Thread sowie alle Ruckfrageinteraktionen,
die mit der Interaktion zusammenhangen.

¢ Beim Medien-Symbol in der Interaktion handelt es sich um eine Schaltflache, die aktiviert wird, wenn
Sie den Mauszeiger in die Nahe bewegen. Wenn Sie auf das Medien-Symbol klicken, wechselt
Workspace zu dieser Interaktion, ohne die Interaktionsansicht zu 6ffnen.

= Genesys « WorksnaCe JmMiller + & « | @ -

r
avilMa ) ooorss g 'T".‘ A= " .

3.7
& connected 00:04:13

Eintrage in der Interaktionsleiste blinken, wenn bestimmte Ereignisse auftreten, um die Sie sich sofort
kiimmern sollten. Chat-, SMS-Sitzung- und IM-Interaktionen blinken, wenn eine neue Nachricht
empfangen wird.

Um in der Interaktionsleiste so viel Platz wie mdglich zur Verarbeitung einer Interaktion
bereitzustellen, wird die Team Communicator-Ansicht auf eine Schaltflache reduziert: link=

Tipp

Moglicherweise ist Ihr System so konfiguriert, dass alle Interaktionssteuerleisten automatisch in der
Interaktionsleiste ausgeblendet werden. Auf diese Weise soll ermdglicht werden, dass Sie vor oder wahrend
der Bearbeitung einer Interaktion eine Drittanbieteranwendung oder andere Inhalte im Hauptfenster sehen
kénnen. Um eine Interaktionsansicht fir eine ausgeblendete Interaktion anzuzeigen, klicken Sie auf die
Steuerleiste. Hinzugefigt: 8.5.106.19

Interaktionsfenster

Mit dem Interaktionsfenster kdnnen Sie Interaktionen, z. B. einen Sprachanruf oder einen Chat,
bearbeiten. Jeder Interaktionstyp verfugt Uber ein eigenes Interaktionsfenster.

e Sprachinteraktion - Ermaéglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer
Sprachinteraktion mit einem Kunden oder einem internen Agenten erforderlich sind.

e Web-Ruckruf-Interaktion - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen der Informationen, die zur Bearbeitung einer
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Web-RUckruf-Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

¢ Chat-Interaktion - Ermaoglicht Innen das Anzeigen aller Informationen, die zur Behandlung einer Chat-
Interaktion mit einem Kontakt oder internen Agenten erforderlich sind.

e E-Mail-Interaktion - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Behandlung von
eingehenden und ausgehenden E-Mail-Interaktionen mit einem Kontakt oder einem internen Agenten
erforderlich sind, und zeigt an, wie die Qualitatsprifung ausgehender E-Mail-Interaktionen zu
bearbeiten ist.

e SMS-Interaktion - Ermoglicht Ihnen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer SMS-
Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

Arbeitsobjekte - Ermoéglicht Ihnen die Anzeige nicht interaktiver Medientypen wie Faxe.

Dieses Video zeigt lhnen, wie Sie im Interaktionsfenster das Anzeigen der Interaktion, der
Kontaktinformationen und -historie sowie der Standardantworten verwalten.

Link to video

Ihre Nachrichten anzeigen

[Geandert: 8.5.100.05]

Die Anzeige Nachrichten ist eine bildlauffahige Liste mit Anderungen am Status verschiedener
Netzwerkkomponenten wie Contact Server, Statistics Server, Interaction Server (fur Chat, E-Mail und
Arbeitsobjekte) und zu lhrer Telefonanlage. Sie kbnnen aullerdem Nachrichten anzeigen, die an Sie
per Broadcast gesendet werden.

Klicken Sie auf die Schaltflache Auf Workspace-unterstutzende Ansichten zugreifen und sie

verwenden (=), um das Menl Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieSend
Meine Nachrichten aus, um die Ansicht ,Meine Nachrichten” zu 6ffnen, in der eine Liste der
Nachrichten von Ihrem Systemadministrator oder Supervisor angezeigt wird.

Workspace kann von Ihrem Administrator so konfiguriert werden, dass die Anzahl ungelesener
Broadcast-Nachrichten Uber eine "Anzeige fUr nicht abgehdrte Nachrichten" (6) sowohl in der

Schaltflache Auf Workspace-unterstitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (E) als
auch im MenU Unterstiitzende Ansichten angezeigt wird (weitere Informationen finden Sie unter
Sprachnachrichten anzeigen und darauf zugreifen).

Sprachnachrichten anzeigen und darauf zugreifen

[Hinzugefiigt: 8.5.100.05]

Wenn Ihr System so konfiguriert wurde, dass Sie Workspace nutzen kdnnen, um Sprachnachrichten
abzurufen, wird eine "Anzeige fur nicht abgehoérte Nachrichten" ('ﬂ') in der Schaﬁléche Auf
Workspace-unterstiitzende Ansichten zugreifen und diese verwenden (=) angezeigt.
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Klicken Sie auf E um das Menl Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen. In diesem Menu werden
Ihre Anrufbeantworter angezeigt. Wenn nicht abgehorte Sprachnachrichten vorhanden sind, wird

neben dem Namen des Anrufbeantworters eine "Anzeige fur nicht abgehorte Nachrichten" ('B)
angezeigt.

Wenn Sie lhren Voicemail-Eingang anrufen mochten, wahlen Sie ihn aus dem MenUl Unterstiutzende
Ansichten aus. Eine neue interne Interaktion wird gestartet. Geben Sie Ihre Authentifizierungsdaten
Uber die Tastatur ein.

Die Anzeige fur nicht abgehdrte Nachrichten zeigt alle nicht abgehdérten und ungelesenen
Nachrichten auf Ihren Anrufbeantwortern und in der Ansicht Meine Nachrichten an.

Tipp

Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber die Anzeige fur nicht abgehoérte Nachrichten
fahren, wird ein Tooltip angezeigt, in dem die Anzahl der Nachrichten in jedem lhrer
Voicemail-Eingange und in der Ansicht Meine Nachrichten aufgelistet ist.

Informationen Uber die Verwendung lhrer Anrufbeantworter finden Sie unter Connecting to your
Voicemail Messages (Auf Sprachnachrichten zugreifen) im Benutzerhandbuch fir Workspace 8.5.1.

Interaktionsvorschau

Falls eine neue Interaktion Ihre Workstation erreicht, erhalten Sie eine interaktive Benachrichtigung in
Form einer Interaktionsvorschau, aufSer Sie wurden fir die automatische Antwort konfiguriert. Die
Vorschau enthalt angehangte Daten, anhand derer Sie entscheiden kénnen, ob Sie die Interaktion
annehmen oder ablehnen.

Instant Message

Starten einer Instant Message-Sitzung mit einem internen Ziel

Ausgehende Kampagne

Teilnahme an einer ausgehenden Kampagne
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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:

¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

* Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Registerkarte ,Meine Kanale”
¢ Team Communicator

¢ Kontaktverzeichnis
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© 0 N o U A W N

Sprachrickfrage

'_I
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Statistiken-Gadget

Statistiken kédnnen entweder im Hauptfenster Uber die Registerkarte Meine Statistiken oder Uber
die Registerkarte Kontaktcenter-Statistiken in Ihrem Workspace oder mithilfe des Statistiken-
Gadgets angezeigt werden.

Im Statistiken-Gadget werden Statistiken auf zwei Arten dargestellt:

¢ In Form eines Statistiktickers

¢ Als Ansicht mit markierten Statistiken

Die Verwendung des Statistiken-Gadgets ist deshalb von Vorteil, da Sie Ihre KPIs und Kontaktcenter-
Statistiken fortlaufend einsehen kénnen, ohne lhren Workspace zu 6ffnen und zwischen den
Registerkarten hin- und herzuklicken.

Wahlen Sie zum Ein- oder Ausblenden des Statistiken-Gadgets im Hauptmenii des Hauptfensters die
Option Statistik-Gadget anzeigen aus.

Das Statistiken-Gadget zeigt die konfigurierten Statistiken in einem Tickerbereich an. Jede Statistik
wird fir einen bestimmten Zeitraum angezeigt, anschlieBend erscheint die nachste Statistik.

My Statistic

KPI W €
Current Ready duration
00:00:35

“ > » (1]

Mithilfe der Schaltflachen Zuriick, Stopp/Wiedergabe und Vorwarts auf dem Bedienfeld kdnnen
Sie manuell in den Statistiken blattern, die Sie gemald lhrer Konfiguration anzeigen dirfen. Die
Schaltflachen werden angezeigt, wenn konfiguriert wurde, dass Sie mehrere Kontaktcenter-Statistiken
oder KPIs anzeigen kénnen.

Warnsymbole werden unten rechts angezeigt, falls die Statistiken einen Warn- oder Fehlerstatus
aufweisen. Die Hintergrundfarbe des Tickers andert sich ebenso, um den Warnstatus hervorzuheben.

Klicken Sie auf das Warnsymbol auf dem Bedienfeld, um nur die Statistiken anzuzeigen, die einen
Warn- oder Fehlerstatus aufweisen.

Klicken Sie auf die Markierungsschaltflache ('ﬂ-), um die aktuellen Statistiken in einer statischen
Anzeige mit markierten Statistiken anzuzeigen.

Klicken Sie auf die Schaltflache zum Aufheben der Markierung ('l), um die Ansicht mit markierten
Statistiken zu schlieBen.

Sie kénnen lhre KPIs entweder als Text oder als Diagramm anzeigen. Klicken Sie auf die Schaltflache
fur die Grafische Anzeige (ful), um die Statistik als Grafik anzuzeigen. Klicken Sie auf die
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Schaltflache fur die Textansicht (), um die Statistik als Text anzuzeigen.

Sie kdnnen mehrere Statistiken gleichzeitig markieren. Die Ansicht mit markierten Statistiken wird so
erweitert, dass mehrere Statistiken in einer Ansicht angezeigt werden kénnen.

Klicken Sie auf die Schaltflachen Aufwarts und Abwarts, um nach oben bzw. nach unten zu blattern
und andere markierte Statistiken anzuzeigen.

Menu Statistiken-Gadget

Um das MenU Statistiken-Gadget anzuzeigen, fahren Sie mit dem Mauszeiger Uber das Statistiken-
Gadget. Klicken Sie auf die Schaltflache Meniu (m ~), um das Menii zu 6ffnen.

* Meine Statistiken ausblenden/Meine Statistiken anzeigen - Hiermit werden entweder nur die
Kontaktcenter-Statistiken oder sowohl die eigenen Statistiken (,,Meine Statistiken”) als auch die
Kontaktcenter-Statistiken angezeigt.

* Kontaktcenter-Statistiken ausblenden/ Kontaktcenter-Statistiken anzeigen - Hiermit werden
entweder nur die eigenen Statistiken (,,Meine Statistiken“) oder sowohl die eigenen Statistiken als auch
die Kontaktcenter-Statistiken angezeigt.

* Immer im Vordergrund - Das Statistiken-Gadget wird hiermit grundsatzlich Gber allen anderen
Fenstern angezeigt.

* Meine Statistiken im Hauptfenster anzeigen - Hiermit wird Mein Arbeitsbereich im Hauptfenster
geodffnet und die Registerkarte ,Meine Statistiken” angezeigt.

* Kontaktcenter-Statistiken im Hauptfenster ausblenden - Hiermit wird Mein Arbeitsbereich im
Hauptfenster gedffnet und die Registerkarte ,Kontaktcenter-Statistiken” angezeigt.

« Statistiken-Gadget schlieBen - Schliel3t das Statistiken-Gadget (einschlieBlich des Stapels markierter
Statistiken).

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:

¢ View KPIs And Statistics (Anzeigen von KPIs und Statistiken)
¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
* Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

o Ubersicht tiber die Funktionen

¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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¢ Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o Vv A W N+

Sprachrickfrage

=
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Interaktionsvorschau

[Geandert: 8.5.116.10]

Die Interaktionsvorschau zeigt eine interaktive Benachrichtigung an, Uber die Sie eine Vorschau einer
neuen eingehenden Interaktion abrufen kdnnen. Die Vorschau enthalt angehangte Daten, anhand
derer Sie entscheiden kénnen, ob Sie die Interaktion annehmen oder ablehnen. Die Falldaten, die in
der Interaktionsvorschau angezeigt werden, sind davon abhangig, welche Elemente vom
Systemadministrator konfiguriert wurden.

Wenn eine neue eingehende Interaktion an Ihre Workstation weitergeleitet wird, sehen Sie unten
rechts im Bildschirm eine interaktive Interaktionsvorschau. Je nach der Konfiguration Ihres Systems
enthalt die Vorschau alle oder einen Teil der im Folgenden aufgefihrten Informationen Uber die
Interaktion:

e Grund fur die Interaktion

¢ Typ

e Kontakttyp/Segment (z. B. Gold)

e Prioritat

¢ Kontaktperson, Nummer oder andere Informationen

¢ Herkunft oder Warteschlange

e Zeit in Warteschlange (Dauer)

Anwendungsfalle

FUr die Konfiguration lhres Kontos gibt es drei Mdglichkeiten:

* Anzeige einer Interaktionsvorschau einer eingehenden Interaktion mit manueller Antwort
¢ Automatische Antwort einer eingehenden Interaktion ohne Interaktionsvorschau

e Automatische Antwort einer eingehenden Interaktion mit Interaktionsvorschau

Eine Interaktionsvorschau wird fur jeden der folgenden Interaktionstypen angezeigt (es sei denn, lhr
Konto wurde so konfiguriert, dass eingehende Interaktionen automatisch beantwortet werden):

Sprache/VolP/Ausgehend ('@)

¢ Ausgehende Push-Vorschau (@')

E-Mail (©)
« Chat (@)
« sms (@
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« Web-Riickruf (@)
M@
Arbeitsobjekt (@)

Facebook (I])

« Twitter (E)
« Rss (BY)

Sprache/VolP/Ausgehend

Im Fall eines normalen eingehenden Anrufs klingelt Ihr Telefon, sofern kein automatisches Antworten
fur Ihr Konto konfiguriert wurde, und Sie kdnnen den Anruf im Vorschaumodus mithilfe der in einer
Interaktionsvorschau bereitgestellten Informationen prtfen, bevor Sie ihn annehmen oder ablehnen.
Falls Sie den Anruf nicht entgegennehmen, wird er an einen anderen Agenten, Routing-Punkt oder an
die Warteschlange geleitet.

Bei einem eingehenden Anruf auf einem VoIP/SIP-System erhalten Sie eine Benachrichtigung tUber
den Anruf. Sie kdnnen eine Zusammenfassung des Anrufs anfordern, bevor Sie ihn annehmen oder
ablehnen. Wenn Sie die Interaktion annehmen, wird der Anruf mit oder ohne Vorschau an lhr Telefon
geleitet, das daraufhin lautet. Falls Sie den Anruf nicht entgegennehmen, wird er an einen anderen
Agenten, Routing-Punkt oder an die Warteschlange geleitet.

Es gibt vier Modi fur ausgehende Kampagnenanrufe. Einige Modi ermdglichen Ihnen, einen Anruf in
der Vorschau anzuzeigen, wahrend andere Anrufe automatisch gewahlt und verbunden werden.
Ziehen Sie die Ubersicht ausgehender Kampagnen fir weitere Informationen zu ausgehenden
Kampagnenanrufen zurate.

E-Mail, Chat, SMS, IM, Arbeitsobjekte

Wenn lhr Konto nicht fir automatische Antworten konfiguriert ist, wird far regulare eingehende
Interaktionen eine Interaktionsvorschau auf lhrem Desktop angezeigt. Sie kdnnen die Interaktionen in
der Vorschau anzeigen, indem Sie die Vorschauinformationen Uberprifen, bevor Sie die Interaktion
annehmen oder ablehnen. Falls Sie die Interaktion ablehnen, wird sie an einen anderen Agenten,
Routing-Punkt oder an die Warteschlange geleitet.

Automatische Antwort mit Vorschau

[Hinzugefiigt: 8.5.105.12] Wenn lhr Konto flr automatische Antworten konfiguriert ist, kann
moglicherweise eine Interaktionsvorschau angezeigt werden, falls die Konfiguration Ihres Kontos es
zulasst, dass Sie eine Vorschau der Vorgangsinformationen anzeigen kdnnen, bevor die Interaktion
automatisch beantwortet wird. In diesem Fall wird bei einer eingehenden Interaktion mit
automatischer Antwort die Interaktionsvorschau auf Ihrem Desktop angezeigt. In der Schaltflache
Annehmen wird ein Timer angezeigt, der die Anzahl der Sekunden herunterzahlt, bis Sie mit dem
Kontakt verbunden werden (siehe folgende Abbildung). Sie kdnnen auf Annehmen klicken, bevor der
Timer abgelaufen ist, oder warten, bis der Timer abgelaufen ist.
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Wichtig

Diese Funktion gilt nicht fur den Vorschautyp SIP fur interaktive Benachrichtigung.

(» 5616 - Workspace
Case Indormatsosn

Owigin: Inkscund call to D00

-
Crusus: 9000
Accept (000049)

Unter Umstanden wird Ihnen auch die Schaltflache Ablehnen angezeigt, falls Ihnen der
Administrator die Maglichkeit geben moéchte, eine Interaktion vor der automatischen Antwort
abzulehnen.

SIP-Vorschau

Wenn |hr Konto flr die Verwendung einer SIP-Vorschau konfiguriert ist, wird auf Ihrem Desktop eine
interaktive Benachrichtigung angezeigt, Uber die Sie die Falldaten fur den Anruf anzeigen kdnnen,
ohne dass der Anruf dazu auf lhrer Workstation zugestellt wird, bevor Sie auf Annehmen klicken.
Wenn Sie daher eine interaktive Benachrichtigung fur eine SIP-Vorschau ablehnen oder die
Zeitbeschrankung fur die Vorschau ablauft, wird der Anruf nicht an Ihre Workstation zugestellt.

Annehmen oder Ablehnen der Interaktion

Je nach der Konfiguration Ihres Systems stehen Ihnen alle oder ein Teil der folgenden Optionen zur
Verfigung, wenn eine Interaktionsvorschau auf Ihrem Desktop angezeigt wird:

+ Annehmen - Offnen der Interaktion in einer Interaktionsansicht.

e Ablehnen - Weiterleiten der Interaktion an einen anderen Agenten, Routing-Punkt bzw. an die
Warteschlange.

Tipp
Das System lasst sich so konfigurieren, dass das Fenster fur die Interaktionsvorschau
vorrangig behandelt wird und lhre aktuelle Aktivitat unterbricht.

Arbeiten mit mehreren Interaktionen gleichzeitig
[Hinzugefigt: 8.5.116.10]

Moglicherweise durfen Sie mehrere Interaktionen gleichzeitig bearbeiten. Der Administrator hat Ihr
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System maoglicherweise so eingerichtet, dass neue Interaktionen die aktuelle Interaktion
unterbrechen, an der Sie arbeiten. Oder der Administrator hat moglicherweise Workspace so
eingerichtet, dass eine neue Interaktion, die Sie akzeptieren, wahrend Sie an einer anderen
Interaktion arbeiten, im Hintergrund gedéffnet wird und die aktuelle Interaktion den Fokus behalt.

Dieses Verhalten ist mdglicherweise fur die einzelnen Medienkanale unterschiedlich konfiguriert. Zum
Beispiel wird eventuell eine neu akzeptierte E-Mail-Interaktion im Hintergrund angezeigt, und neu
akzeptierte Sprachinteraktionen erhalten den Fokus.

Tipp
* Neu erstellte Outbound/ausgehende Interaktionen erhalten immer den Fokus.

e Wenn Interaktionen akzeptiert, jedoch im Hintergrund angezeigt werden, werden die
Berechnungen der Berichterstellungs-/Fokuszeit moglicherweise erst gestartet, wenn Sie
das Interaktionsfenster auswahlen und dieses in den Fokus stellen.

Verhalten des Bildschirmleseprogramms
[Hinzugefugt: 8.5.101.14]

Wenn Sie ein Bildschirmleseprogramm verwenden, lasst sich das System so konfigurieren, dass das
Fenster fur die Interaktionsvorschau vorrangig behandelt wird. In diesem Fall liest das
Bildschirmleseprogramm automatisch den Fenstertitel. Navigieren Sie zum Inhaltsbereich, damit das
Bildschirmleseprogramm den Inhalt der Interaktionsvorschau liest. Wenn lhr System nicht so
konfiguriert ist, dass das Fenster flr die Interaktionsvorschau vorrangig behandelt wird, und Sie
mochten, dass das Bildschirmleseprogramm das Fenster der Interaktionsvorschau liest, missen Sie
die Bildschirmnavigation nutzen.

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:

Handling Interactions (Bearbeiten von Interaktionen)
¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

» Ubersicht Uiber die Funktionen

* Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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¢ Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o Vv A W N+

Sprachrickfrage
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Sprachaufgaben - Ubersicht

Mit Sprachaufgaben kdnnen Sie Interaktionen mit internen Zielen initiieren.
e Sprachinteraktion - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen der Informationen, die zur Behandlung einer
Sprachinteraktion mit einem Kontakt oder internen Agenten erforderlich sind.

e Interne Sprachinteraktion - Ermdglicht Ihnen das Starten einer Sprachinteraktion mit einem internen
Ziel.

e Sprachrickfrage - Ermdglicht lhnen, sich mit einem anderen Agenten Uber die aktuelle
Sprachinteraktion zu beraten. Bei Sprachrickfragen, die aus einer aktiven Interaktion heraus gestartet
werden, kann lhr internes Ziel die Falldaten sowie die Kontaktinformationen und -historie anzeigen. Der
Agent, den Sie kontaktieren, kann lhre Ruckrufanfrage gegebenenfalls ablehnen. Sie kénnen |Ihren
Anruf auch an einen aktiven Ruckruf weiterleiten oder als Konferenzschaltung fortsetzen.

e Sprachaufzeichnung - Ermaéglicht IThnen die Aufzeichnung der aktuellen Sprachinteraktion mit einem
Kontakt oder einem internen Ziel (nur fur VolP-/SIP-fahige Agenten).

¢ Video-Interaktion - Ermadglicht Ihnen, einen Video-Stream als Teil eines Sprachanrufs zu senden und zu
empfangen.

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:

* Handle A Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

* 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

» Ubersicht tiber die Funktionen
¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

* Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
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Mein Status
Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Sprachinteraktion

[Geandert: 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.118.10]

Im Fenster Sprachinteraktion kénnen Sie samtliche Informationen anzeigen, die Sie fUr die
Bearbeitung einer Sprachinteraktion mit einem Kontakt oder einem internen Ziel bendétigen.

Ubersicht: Das Sprachinteraktionsfenster

Sprachinteraktionen kdnnen durch Verwenden des Team Communicators oder durch Auswahl von
Anrufen im Kontaktverzeichnis gestartet werden. Wahrend einer IM-, Chat- oder E-Mail-Interaktion
kénnen Sie aullerdem das Menu Aktion links vom Teilnehmernamen verwenden und Anrufen
auswahlen.

Mithilfe des Fensters Sprachinteraktionsfensters kdnnen Sie viele anrufbezogene Aufgaben erledigen:

¢ Starten einer Ruckfrage und Weiterleiten des Anrufs an ein internes Ziel oder einen Kontakt bzw.
Fortsetzen des Anrufs als Konferenz mit diesen Stellen.
Hinweis: Wenn Sie eine interne Sprachinteraktion initiieren méchten, um mit einem anderen Agenten
zu sprechen, ohne den externen Anruf weiterzuleiten oder in eine Konferenz einzubinden, verwenden
Sie den Team Communicator.

¢ 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 tUber die Funktion Manuelle Kontaktzuweisung eine
Interaktion mit einem unbekannten Kontakt zuweisen konnen [Geandert: 8.5.117.18].

e Lésen von hangen gebliebenen Anrufen.

e Aufzeichnen von Anrufen (nur VolP/SIP).

¢ Regeln der Mikrofon- und Lautsprecherlautstarke (nur fir Workspace SIP Endpoint).
* Lesen einer Standardantwort.

e Mischen einer Interaktion mit anderen Medien (wie E-Mail, Sprache und SMS) mithilfe des MenUs
JJeilnehmeraktion”.

w Avril Mai (@ Connected B

&= New E-mail to Personal (AMai@mail dom)

i Mew E-mail to Work address (mail@mail. dom)
0 New SMS to 5555555
0 New SMS to Mobile (3616)

Die Inhalte, die Sie in dieser Ansicht anzeigen kénnen, hangen von lhrer Funktion und von den
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Vorgangsinformationen ab, die fur den Kontakt zur Verfligung stehen.

Diese Ansicht besteht aus vielen Einzelansichten, die zusammen alle Funktionen bieten, die Sie fur
die Abwicklung einer Sprachaktion benétigen. Sie kénnen diese Ansicht fur folgende Aktionen
verwenden:

e Anzeigen des Status des Anrufs.

¢ Beenden des Anrufs, Halten des Anrufs und Senden von DTMF-Signalen.

VolP-/SIP-fahige Agenten

FGr VolP-/SIP-fahige Agenten sind zusatzliche Anrufaktionen verflgbar.

avilmai (B 00:0419 R RS Q- RS- ma @ - Q-

Die VolP-/SIP-Anrufaktionen erméglichen folgende Aktionen:

e Anruf aufzeichnen.

¢ Mikrofon stummschalten.

e Stummschaltung des Mikrofons aufheben.

e Stummschaltung des Lautsprechers (nur fir Workspace SIP Endpoint).

¢ Stummschaltung des Lautsprechers aufheben (nur fir Workspace SIP Endpoint).
* Regeln der Mikrofonlautstarke (nur fir Workspace SIP Endpoint).

e Regeln der Lautsprecherlautstarke (nur flir Workspace SIP Endpoint).

¢ Annehmen eines Video-Streams als Teil eines Sprachanrufs.

e Legen Sie einen Klassifizierungscode fest.

e Auswahl der Option Als Fertig markieren fur die aktuelle Interaktion.

¢ Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zum Anrufverlauf.
e Anzeigen von Falldaten (angehangte Daten) fur den aktuellen Anruf.

¢ Anzeigen der Historie des aktuellen Anrufs.

¢ Anzeigen der Informationen und Historie des Kontakts. Eventuell ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Sie
einem bekannten Kontakt in der Kontaktdatenbank tUber die Funktion Manuelle Kontaktzuweisung eine
Interaktion mit einem unbekannten Kontakt zuweisen konnen [Geandert: 8.5.117.18].

e Sie kbnnen die Steuerungen und Informationen Uber die aktuelle Information ein- oder ausblenden,
indem Sie auf die Schaltflache Interaktionsansicht einblenden/ausblenden klicken.

. 0 Ausblenden

. ﬂ Einblenden
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e Starten einer Sprachriuckfrage mit einem internen Ziel oder Kontakt und Weiterleiten des Anrufs oder
Fortsetzen als Konferenz.

e Starten einer Instant Messaging-(IM-)Ruckfrage, in der kontextbezogene Informationen an das interne
IM-Ziel geleitet werden. Nachdem Sie eine IM-RUckfragesitzung initiiert haben, kdnnen Sie die IM-
Sitzung in eine Sprachrickfrage umwandeln. Hinweis: Moglicherweise hat Ihr Administrator
benutzerdefinierte Ansichten hinzugeftigt, um die Verwendung der Ansicht ,Sprachinteraktion” noch zu
erweitern.

Bereich Anrufstatus der Ansicht ,Sprachinteraktion”

Der Bereich Anrufstatus der Ansicht ,Sprachinteraktion” enthalt die Telefonnummer oder den Namen
des Kontakts oder die Durchwahl oder den Namen des internen Ziels sowie den Status des Anrufs.
Folgende Anrufstatus sind maoglich:

* Verbunden - Sie sprechen gerade mit dem Kontakt oder dem internen Ziel.

e Beendet - Der Anruf wurde entweder von lhnen oder vom Kontakt beendet.

* Wird gehalten - Wenn der Anruf gehalten wird, befindet er sich in einem Status, in dem weder der
Kontakt Sie hdren kann noch Sie den Kontakt héren kénnen.

¢ Wird aufgebaut - Sie versuchen, eine Verbindung mit einem internen Ziel oder der Warteschlange fur
eine Sprachruckfrage herzustellen.

* Halten wird aufgebaut - Der Anruf wird auf Halten gesetzt, bevor das interne Ziel antwortet, sodass
das interne Ziel gehalten wird, wenn der Anruf entgegengenommen wird.

Anrufaktionen

Anrufaktionen sind Standardbefehle fur Sprachinteraktionen. Mit Workspace kdnnen Sie die folgenden
Anrufaktionen ausfuhren:

»
¢ Anruf beenden - Klicken Sie auf Anruf beenden (), um den Anruf zu trennen.

[}
¢ Anruf halten - Klicken Sie auf Halten (), um den aktiven Anruf auf ,Halten” zu setzen. Wenn ein
Anruf gehalten wird, kdnnen Sie den Kontakt nicht héren und der Kontakt kann Sie ebenfalls nicht
horen.

>
¢ Anruf fortsetzen - Klicken Sie auf Anruf fortsetzen (), wenn Sie einen gehaltenen Anruf
wiederaufnehmen mochten. Der Kontakt und Sie kénnen sich wieder gegenseitig horen.

_>
* Sofortige Rufumleitung - Klicken Sie auf Sofortige Rufumleitung (), um die aktuelle
Sprachinteraktion an einen Kontakt, ein internes Ziel bzw. den Anrufbeantworter eines Agenten oder
einer Agentengruppe umzuleiten (&) [Hinzugefligt: 8.5.118.10]), die Sie mithilfe von Team
Communicator auswahlen.
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‘e
» Sofortige Gesprachskonferenz - Klicken Sie auf Sofortige Gesprachskonferenz (), um eine
Sprachkonferenz sofort mit der aktuellen Sprachinteraktion und einem Kontakt oder internen Ziel zu

starten, wobei Sie die entsprechende Auswahl im Team Communicator vornehmen.

* Senden von DTMF-Signalen - Sie kdnnen numerische Daten an einen Anruf anhangen, indem Sie
DTME-Ziffern (Dual Tone Multi Frequency) in die Vorgangshistorie flir den Anruf eingeben. Klicken Sie

auf die Tastaturschaltflache (

), um das DTMF-Tastenfeld zu 6ffnen, und geben Sie anschlieBend die
Ziffern im Nummernfeld ein oder klicken Sie auf die Tastenfeldziffern, um die Ziffern einzugeben.

¢ Mikrofon stummschalten - (Nur fir Agenten, bei denen VolP-/SIP aktiviert ist und die mit Workspace
SIP Endpoint arbeiten) Der Teilnehmer, mit dem Sie verbunden sind, kann Sie nicht héren, wenn Sie das
Mikrofon an Ihrem Headset oder Ihrer Workstation stumm geschaltet haben. Auf die Schaltflache
Mikrofon stummschalten kénnen Sie auf zwei Arten zugreifen. Klicken Sie entweder in der Steuerung fur
&
. - . i
die Lautstarkeeigenschaften auf Mikrofon stummschalten ( ) oder 6ffnen Sie das Steuermenu
fur die Lautstarkeeigenschaften und klicken Sie dann neben der Steuerung fir die Mikrofonlautstarke

auf Mikrofon stummschalten. Bei stumm geschaltetem Mikrofon wird neben dem Mikrofonsymbol
ein kleiner roter Kreis mit einem Schragstrich angezeigt.

%
o)

¢ Lautsprecher stummschalten - (Nur fir Agenten, bei denen VolIP-/SIP aktiviert ist und die mit
Workspace SIP Endpoint arbeiten) Um auf die Schaltflache ,Lautsprecher stummschalten” zuzugreifen,

klicken Sie auf das Steuermendu flur die Lautstarkeeigenschaften und anschlieBend neben der Steuerung
fur die Lautsprecherlautstarke auf Lautsprecher stummschalten. Bei stumm geschaltetem

Lautsprecher wird neben dem Lautsprechersymbol ein kleiner roter Kreis mit einem Schragstrich
angezeigt.

@
4

* Regeln der Mikrofonlautstarke - (Nur fir Agenten, bei denen VolP-/SIP aktiviert ist und die mit
Workspace SIP Endpoint arbeiten) Um auf die Steuerung fur die Mikrofonlautstarke zuzugreifen, klicken
Sie auf das Steuermend fur die Lautstarkeeigenschaften und schieben Sie anschliefend den

Schieberegler fur die Lautstarke nach links, um die Lautstarke zu verringern, bzw. nach rechts, um sie
zu erhohen.
& L

o)

* Regeln der Lautsprecherlautstarke - (Nur fir Agenten, bei denen VoIP-/SIP aktiviert ist und die mit
Workspace SIP Endpoint arbeiten) Um auf die Steuerung fir die Lautsprecherlautstarke zuzugreifen,
klicken Sie auf das Steuermen flr die Lautstarkeeigenschaften und schieben Sie anschlieBend den
Schieberegler fir die Lautstarke nach links, um die Lautstarke zu verringern, bzw. nach rechts, um sie
zu erhéhen.

-
-

o L]
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W9

* Riickfrage starten - Starten einer Rickfrage bei einem internen Ziel oder Kontakt (). Das Ziel
kann lhre Anfrage gegebenenfalls ablehnen. Das Ziel kann die Rickfrage beenden. Sie kénnen den
Ruckruf beenden oder lhre aktuelle Interaktion weiterleiten oder als Konferenz mit dem Ruckrufziel
fortsetzen.
Wahlen Sie eine Instant Message-Ruckfrage oder eine Sprachruckfrage aus.

k. Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

* Video starten/stoppen - Hinzufligen/Entfernen eines Video-Streams zu lhrem/aus lhrem aktuellen
Sprachanruf.

¢ Riuckruf planen - Klicken Sie auf Ruickruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Ruckruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefugt: 8.5.111.21]

e Als ,Fertig”“ markieren - Zum Abschlieen eines Anrufs und zum Schlieflen des
Sprachinteraktionsfensters klicken Sie auf Als ,,Fertig” markieren ( v ). Moglicherweise mussen Sie
gemaR der Konfiguration Ihrer Umgebung einen Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als
»Fertig” markieren klicken kénnen. Mdglicherweise ist Ihre Umgebung auch so konfiguriert, dass Ihr
Status automatisch von Nachbearbeitung in Bereit, Nicht bereit oder einen anderen Wert geandert
wird, wenn Sie auf Als Fertig markieren klicken. Moglicherweise mussen Sie lhren Status auch
manuell auf Bereit oder einen anderen Wert setzen, nachdem Sie die Nachbearbeitung abgeschlossen
haben.

Anruf-Timer

[Geandert: 8.5.111.21] Die Interaktionsleiste enthalt Anrufsteuerungen, mit denen Sie
Anrufaktionen wie Anruf halten oder Anruf annehmen durchfihren kédnnen. Sie enthalt ferner einen
Timer, der Ihnen anzeigt, wie lange Sie den Anruf bearbeiten.

Wenn Sie einen Anruf halten, wird modglicherweise ein neuer Timer angezeigt, der Ihnen anzeigt, wie
lange der Anruf gehalten worden ist, dartber hinaus kann ein Fortschrittsbalken angezeigt werden.
Der Fortschrittsbalken wechselt seine Farbe mit der Zeit von grin Uber gelb zu rot. Wenn die
Fortschrittsleiste rot wird, wurde der Anruf zu lange gehalten, und Sie sollten auf Fortsetzen (link=)
klicken, um den Kontakt darlber zu informieren, dass Sie noch immer am Anruf arbeiten. Wenn Sie
mit dem Mauszeiger Uber den Gehalten-Timer fahren, werden die Anrufdauer und die Haltezeit in
einem ToolTip angezeigt, sofern diese Funktion aktiviert ist.

Nach einem Anruf und bevor Sie auf Fertig klicken wird ein Timer angezeigt, der angibt, wie lange
Ihre Nachbearbeitung ist. Wenn Sie mit dem Mauszeiger Uber den Timer fur die Nachbearbeitung
fahren, werden die Anrufdauer und die Nachbearbeitung in einem ToolTip angezeigt, sofern diese
Funktion aktiviert ist.

Link to video
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Kontaktinformationen und -historie

Verwenden Sie die MenUschaltflache Informationsansicht anzeigen/ausblenden, um die
Kontaktinformationen und Kontakthistorie fur den aktuellen Kontakt anzuzeigen oder auszublenden.

Uber die Ansicht Kontaktinformationen kénnen Sie Kontaktinformationen anzeigen und bearbeiten.
Falls sich der Kontakt bereits in der Kontaktdatenbank befindet, werden die zugehorigen
Informationen in dieser Ansicht angezeigt. Mit den verfigbaren Feldern kdnnen Sie
Kontaktinformationen hinzufligen oder andern. Weitere Informationen zur Ansicht ,Informationen”
finden Sie unter Kontaktverzeichnis.

In der Ansicht Kontakthistorie kdnnen Sie Informationen zu vergangenen Interaktionen mit dem
aktuellen Kontakt anzeigen, sofern der Kontakt bereits in die Kontaktdatenbank aufgenommen wurde.
Mithilfe der Suchwerkzeuge kénnen Sie bestimmte Interaktionen suchen. Weitere Informationen zur
Ansicht ,Kontakthistorie” finden Sie unter Kontakthistorie.

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.

Schlielsen eines Vorgangs erzwingen (hangen gebliebener Anruf)

Wenn Sie sich gerade in einem Anruf befinden und das Interaktionsfenster nicht schlieBen kénnen, da
der Anruf im System hangen geblieben ist, klicken Sie mit der rechten Maustaste im
Interaktionsfenster auf die Registerkarte fur den entsprechenden Anruf, und wahlen Sie SchlieBen
dieses Vorgangs erzwingen im nun angezeigten Kontextmendu. Sie werden aufgefordert, das
erzwungene SchlieBen des Anrufs zu bestatigen.

Troubleshooting fur Remote- und Virtual Desktop-Umgebungen

[Hinzugefiugt: 8.5.109.16] Mdglicherweise arbeiten Sie in einem Umfeld, in dem zur Ausflhrung von
Workspace eine virtuelle Desktop-Infrastruktur (VDI) verwendet wird. Das bedeutet, das Workspace
beim Start zwar auf Ihrem Bildschirm angezeigt wird, aber nicht tatsachlich auf Ihrer Workstation,
sondern auf einem Remote-Computer ausgefuhrt wird.

Wenn Sie keine Anrufe tatigen oder annehmen kénnen und das Symbol fur Workspace SIP Endpoint (

] . . L .
) grau statt rot ist, missen Sie die Workspace Standalone SIP Endpoint-Anwendung
maoglicherweise neu starten.

Weitere Informationen finden Sie unter Remote- und Virtual Desktop-Umgebungen beim Thema
Anmelden.
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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:

* Handle A Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

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

e Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

« Ubersicht tiber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage

=
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Interne Sprachinteraktion

[Geandert: 8.5.118.10]

Uber das Sprachinteraktionsfenster kénnen Sie eine Sprachinteraktion mit einem internen Ziel
handhaben. Sie kbnnen mit anderen Agenten oder mit internen Zielen kommunizieren, indem Sie die
Symbolleiste Team Communicator in der Ansicht Hauptfenster oder der Ansicht Sprachinteraktion
wahrend der Verarbeitung eines aktiven Telefongesprachs mit einem Kontakt verwenden.

Kommunizieren mit einem anderen Agenten

Mithilfe des Sprachinteraktionsfensters kdnnen Sie ein Gesprach mit einem anderen Agenten oder
internen Ziel handhaben. Um dieses Fenster zu 6ffnen, verwenden Sie im Hauptfenster den Team
Communicator, um den Agenten eines internen Ziels zu finden, und starten Sie einen Anruf.

Wahlen Sie im Aktionsmenu ,Internes Ziel” die Option Zielnamen< anrufen>, wobei <Zielname>
ein Agent, ein Skill, eine Agentengruppe oder Warteschlange sein kann. Wenn das interne Ziel lhre
Einladung annimmt, wird der Status des Sprachinteraktionsfensters in ,,Verbunden“ geandert. Sie
konnen jetzt mit dem internen Ziel sprechen.

Sie haben im Gesprach mit einem internen Ziel Zugriff auf dieselben Steuerungen und Funktionen
wie bei einem Gesprach mit einem Kontakt. Sie haben folgende Mdglichkeiten:

» Uberpriifen des Anrufstatus.

e Durchfihren von Anrufaktionen, beispielsweise Beenden des Anrufs, Halten des Anrufs, Senden von
DTMEF-Signalen bzw. Weiterleiten von Anrufen/Initiieren von Konferenzen. VolP-/SIP-fahigen Agenten
stehen die folgenden Anrufaktionen zur Verfigung: Anruf aufzeichnen, stummschalten und
Stummschaltung aufheben, Mikrofon- und Lautsprecherlautstarke anpassen. Eine Liste weiterer
Aktionen und Einschrankungen finden Sie unter Sprachinteraktionen.

¢ Anzeigen der Anrufhistorie.

e Legen Sie einen Klassifizierungscode fest.

Ihr System ist moéglicherweise so eingerichtet, dass Sie den Anrufbeantworter eines anderen Agenten
oder einer Agentengruppe anrufen kénnen. Wenn diese Funktion fur Sie verfugbar ist, sehen Sie das
Anrufbeantworter-Symbol (EB) in den Team Communicator-Suchergebnissen, wenn Sie nach einem
Agenten oder einer Agentengruppe suchen. Wahlen Sie das Ziel Anrufbeantworter auf die gleiche
Weise aus, wie Sie einen Sprachanruf, eine IM oder E-Mail-Interaktion auswahlen. [Hinzugefugt:
8.5.118.10]
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Kommunizieren mit einem anderen Agenten wahrend einer
aktiven Interaktion

Mit Workspace kdnnen Sie mehrere Sprachinteraktionen gleichzeitig durchfihren. Sie kdnnen
beispielsweise einen aktiven Anruf halten und eine neue Sprachinteraktion starten. Dies ist
normalerweise dann sinnvoll, wenn Sie sich mit einem anderen Agenten oder internen Ziel beraten
mochten, den aktiven Anruf jedoch nicht an diesen weiterleiten oder als Konferenzschaltung
fortsetzen méchten.

Verwenden Sie wahrend des aktiven Anrufs die Team Communicator-Symbolleiste im Hauptfenster,
um eine neue Sprachinteraktion zu starten.

Sie kénnen auch eine IM-Sitzung mit einem internen Ziel aus dem aktiven Anruf initiieren. Bei IM-
Sitzungen, die aus einem aktiven Anruf heraus gestartet werden, kann das interne Ziel die Falldaten
sowie die Kontaktinformationen und -historie anzeigen. Sie kdnnen eine interne IM-Sitzung in eine
Sprachruckfrage umwandeln.

Wenn Sie eine neue Sprachinteraktion starten, wird der urspringliche aktive Anruf gehalten, und Sie
werden mit dem internen Ziel verbunden. Wenn Sie den urspringlichen Anruf fortsetzen moéchten,
klicken Sie im urspringlichen Sprachinteraktionsfenster auf die Schaltflache Anruf fortsetzen.

Wahrend der urspringliche Anruf gehalten wird, kdnnen Sie eine Verbindung mit dem Anruf eines
internen Ziels herstellen. Die Standardanrufaktionen sind verfigbar.

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:

* Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

* Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

e Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Sprachinteraktionen
+ Ubersicht tber die Funktionen
* Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

¢ Hilfe zu Workspace Desktop Edition
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Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage

[
°©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Sprachruckfrage

[Geandert: 8.5.103.10, 8.5.109.16]

Die Funktion , Sprachrickfrage” ermdglicht Ihnen, sich mit einem internen Ziel oder einem Kontakt
Uber die aktuelle Sprachinteraktion zu beraten.

Wahrend der Ruckfrage kdnnen Sie die Interaktion an die Zielperson weiterleiten oder eine Konferenz
mit der Zielperson starten. Das Ziel kann lhre Ruckfrage, Ihre Weiterleitung oder Konferenzanfrage
ablehnen und die Rickfrage beenden. Bei Sprachrickfragen, die aus einer aktiven Interaktion heraus
gestartet werden, kann das interne Ziel die Falldaten sowie die Kontaktinformationen und -historie
anzeigen.

Starten einer Sprachruckfrage

Uber die Ansicht Sprachinteraktion kénnen Sie tber lhren aktuellen Sprachanruf eine Rickfrage an
ein internes Ziel oder einen Kontakt starten.

3 A
Klicken Sie auf die Schaltflache Riickfrage starten ().

Verwenden Sie den Team Communicator, um ein internes Ziel oder einen Kontakt zu suchen.

Klicken Sie im Menu Aktion auf:
* Sprachrickfrage starten - Starten einer Sprachrickfrage an ein internes Ziel oder einen Kontakt.

Nachdem die Ruckfrageanfrage initiiert wurde, wird der Kontakt oder das
interne Ziel auf ,,Halten” gesetzt, und dem Ruckfrageziel wird die
Ruckfrageanfrage angezeigt. An den Anrufstatus-Anzeigen neben dem
Namen des Teilnehmers erkennen Sie, ob der Kontakt oder das interne Ziel
gehalten wird und ob der Status der Ruckrufanfrage von Wird aufgebaut in
Verbunden geandert wird.

Oder

* Sprachrickfrage starten (Weiterleitung) - Initiieren Sie eine Sprachinteraktion, um vor dem
Weiterleiten des Anrufs an das interne Ziel oder einen anderen Kontakt mit dem Weiterleitungsziel zu
sprechen.

¢ Sprachrickfrage starten (Konferenz) - Initiieren Sie eine Sprachinteraktion, um mit dem Rickrufziel
zu sprechen, bevor Sie den Anruf als Konferenz mit dem internen Ziel oder einem anderen Kontakt
fortsetzen.

Hinweise:
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¢ Sie kdnnen einen Instant Message-Rickruf auch Uber das MenU Aktion starten. Klicken Sie auf Instant
Message-Riickfrage starten, um die Ansicht Instant Message im aktuellen Interaktionsfenster
anzuzeigen. Senden Sie eine Nachricht, um eine Einladung an das Ruckfrageziel zu senden.

¢ Je nachdem, wie Ihr System konfiguriert ist, werden Sie moglicherweise nach dem Beenden des
Gesprachs mit dem Ruckfrageziel automatisch erneut mit dem gehaltenen Kontakt verbunden oder

C
mussen die Verbindung manuell erneut herstellen, indem Sie auf Wiederaufnehmen () klicken. Mit
der Funktion zur manuellen erneuten Herstellung einer Verbindung kdnnen Sie einen weiteren
Rickfrageanruf starten, ohne erneut verbunden zu werden und den Kontakt wieder halten zu muissen.
[Hinzugefugt: 8.5.103.10]

Weiterleiten einer Sprachinteraktion

Um vor dem Weiterleiten des Anrufs an das interne Ziel oder einen anderen Kontakt mit dem
Weiterleitungsziel zu sprechen, klicken Sie in der Symbolleiste auf die Ruckrufschaltflache und
wahlen Sie im Menu Aktion des Team Communicators die folgende Option aus:

Sprachriickfrage starten (oder Sprachriickfrage starten (Weiterleitung), abhangig von der
vorhandenen Umgebung).

Nachdem die Ruckrufanfrage initiiert wurde, wird der Kontakt bzw. das interne Ziel gehalten und der
Anruf wird dem RUckrufziel angezeigt. An den Anrufstatus-Anzeigen neben dem Namen des
Teilnehmers erkennen Sie, ob der Kontakt oder das interne Ziel gehalten wird und ob der Status der
Riuckfrageanforderung von Wird aufgebaut auf Verbunden geandert wird.

Falls Ihr Ziel die Ruckfrage annimmt, werden Sie verbunden, sodass Sie und das Weiterleitungsziel
miteinander sprechen kdnnen. Der Kontakt wird weiterhin gehalten.

AusfUhren der Weiterleitung

Um die Weiterleitung abzuschliel3en, klicken Sie in der Hauptsprachinteraktion auf die Schaltflache

_>
Instant-Weiterleitung (), wahlen Sie das Ruckrufziel im Team Communicator aus, und klicken
Sie auf Instant Anruf-Weiterleitung. Der Kontakt oder das interne Ziel wird mit dem
Weiterleitungsziel verbunden, und der Sprachanruf-Status in der Ansicht , Sprachinteraktion” wird auf
Beendet geandert.

Sie kdnnen die folgenden Funktionen Uber die Sprachrickfrage-Symbolleiste ausfihren:

¢ Wechseln (Umschalten) zwischen dem Kontakt bzw. dem internen Ziel und dem Weiterleitungsziel durch

>
Klicken auf Anruf fortsetzen (). Der andere Teilnehmer wird gehalten, bis Sie wieder auf ihn
umschalten oder die Weiterleitung ausfuhren.

* Beenden des Gesprachs mit dem Weiterleitungsziel und Fortsetzen des Anrufs mit dem Kontakt oder

x
internen Ziel ( (‘ ).

¢ Senden von DTMF-Signalen (Dual Tone Multi Frequency, Doppeltonmehrfrequenz) an das

Weiterleitungsziel mithilfe der DTMF-Tastatur ( ).
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* \VolIP-/SIP-fahigen Agenten stehen die folgenden Anrufaktionen zur Verfugung: Anruf aufzeichnen,
stummschalten und Stummschaltung aufheben, Mikrofon- und Lautsprecherlautstarke anpassen. Eine
Liste weiterer Aktionen und Einschrankungen finden Sie unter Sprachinteraktionen.

SchlieBen Sie nach Abschluss der Weiterleitung das Fenster ,Sprachinteraktion”, indem Sie auf Als

»Fertig” markieren ( v ) klicken. Méglicherweise missen Sie gemals der Konfiguration einen
Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als ,,Fertig” markieren klicken kdnnen.

Hinweis: Sie kdnnen die Weiterleitung in eine Konferenzschaltung andern, indem Sie auf die

L™
Schaltflache Instant-Konferenz () klicken, das Ruckrufziel im Team Communicator auswahlen
und auf Instant-Sprachkonferenz klicken. Weitere Informationen hierzu finden Sie im Abschnitt
Ausfihren der Konferenz.

Starten einer Sprachkonferenz

Um mit dem Konferenzziel zu sprechen, bevor Sie den Anruf als Konferenz mit dem internen Ziel oder
einem anderen Kontakt fortsetzen, klicken Sie in der Symbolleiste auf die Rickfrage-Schaltflache, und
wahlen Sie im Menu Aktion des Team Communicators die folgende Option aus:

Sprachriickfrage starten (oder Sprachriickfrage starten (Konferenz), abhangig vom
vorhandenen Konfigurationstyp).

Nachdem die Ruckrufanfrage initiiert wurde, wird der Kontakt bzw. das
interne Ziel gehalten und der Anruf wird dem Ruckrufziel angezeigt. An den
Anrufstatus-Anzeigen neben dem Namen des Teilnehmers erkennen Sie, ob
der Kontakt oder das interne Ziel gehalten wird und ob der Status der
Ruckfrageanforderung von Wird aufgebaut auf Verbunden geandert wird.

Ausfuhren der Konferenz

Nachdem Ihr Ziel die Rickfrage angenommen hat, klicken Sie zum Aufrufen der Konferenz auf die

L
Schaltflache Instant-Konferenz (), wahlen Sie das Ruckfrageziel im Team Communicator aus,
und klicken Sie auf Instant Anruf-Konferenz. Der Kontakt bzw. das interne Ziel wird mit dem
Weiterleitungsziel verbunden, um den Anruf als Konferenz mit dem Ziel fortzusetzen. Der Kontakt
bzw. das interne Ziel wird mit dem Konferenzziel verbunden.

Sie kdnnen die folgenden Funktionen Uber die Sprachrickfrage-Symbolleiste ausfihren:

¢ Wechseln (Umschalten) zwischen dem Kontakt bzw. dem internen Ziel und dem Konferenzziel durch

%
Klicken auf Anruf fortsetzen (). Der andere Teilnehmer wird gehalten, bis Sie wieder auf ihn
umschalten oder die Konferenz ausfuhren.

* Beenden des Anrufs mit dem Konferenzziel und Wiederaufnehmen des Gesprachs mit dem Kontakt oder

x
internen Ziel ( (‘ ).
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¢ Senden von DTMF-Signalen (Dual Tone Multi Frequency, Doppeltonmehrfrequenz) an das Konferenzziel
L |

L ) |
mithilfe der DTMF-Tastatur (ELL3).

* VolIP-/SIP-fahigen Agenten stehen die folgenden Anrufaktionen zur Verfigung: Anruf aufzeichnen,
stummschalten und Stummschaltung aufheben, Mikrofon- und Lautsprecherlautstarke anpassen. Eine
Liste weiterer Aktionen und Einschrankungen finden Sie unter Sprachinteraktionen.

Hinweis: Sie kdnnen die Konferenzschaltung in eine Weiterleitung andern, indem Sie auf die

_>
Schaltflache Instant-Weiterleitung () klicken, das Ruckfrageziel im Team Communicator
auswahlen und auf Instant-Sprachweiterleitung klicken. Weitere Informationen erhalten Sie unter

Weiterleitung.

Nachdem die Konferenz hergestellt wurde, kdnnen Sie folgende Aktionen durchflhren:

¢ Mithoren aussetzen und wiedereinsetzen.
¢ Einen Teilnehmer aus der Konferenz entfernen.

e Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zum Anrufverlauf.

e
¢ Anruf durch Klicken auf Anruf beenden () abschlieBen.

¢ Sprachinteraktionsfenster durch Klicken auf Als ,,Fertig” markieren ( v ) abschlieRen.
Moglicherweise mussen Sie gemald der Konfiguration einen Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf
Als ,Fertig” markieren klicken kénnen.

* \VolIP-/SIP-fahigen Agenten stehen die folgenden Anrufaktionen zur Verfigung: Anruf aufzeichnen,
stummschalten und Stummschaltung aufheben, Mikrofon- und Lautsprecherlautstarke anpassen. Eine
Liste weiterer Aktionen und Einschrankungen finden Sie unter Sprachinteraktionen.

Mithoren aussetzen und wiedereinsetzen

[Geandert: 8.5.109.16] Gegebenenfalls ist Ihr System so konfiguriert, dass Sie das Mithéren durch
die einzelnen Teilnehmer einer Konferenz aussetzen und wiedereinsetzen kénnen. Klicken Sie auf das
MeniU Teilnehmeraktion in der Ansicht ,Sprachinteraktion”, und wahlen Sie Aus Konferenz
Iéschen, um den entsprechenden Teilnehmer von der Konferenz auszuschlieBen. Der Teilnehmer hort
nicht, was die anderen Teilnehmer sagen und kann in der Konferenz nicht sprechen, solange er oder
sie nicht wieder zur Konferenz hinzugefligt wird.

Wenn ein Teilnehmer aus einer Konferenz geldscht wird, wird im MenU Teilnehmeraktion neben
seinem bzw. ihrem Namen das Wort Geloscht angezeigt, und das Symbol , Konferenzanruf” ()
wird in das Symbol ,Konferenz geléscht” (@) geandert.

Um den geléschten Teilnehmer wieder zur Konferenz hinzuzuftgen, klicken Sie auf das Menu
Teilnehmeraktion in der Ansicht , Sprachinteraktion“, und wahlen Sie In Konferenz
wiedereinsetzen, damit der Teilnehmer die anderen Teilnehmer hdren sowie mit beiden Teilnehmern
sprechen kann.
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Entfernen eines Teilnehmers aus der Konferenz

Gegebenenfalls kdnnen Sie einen Teilnehmer aus einer Konferenz entfernen. Klicken Sie auf das Menu
Teilnehmeraktion in der Ansicht ,Sprachinteraktion, und wahlen Sie Aus Konferenz loschen, um
den entsprechenden Teilnehmer von der Konferenz auszuschlieBen. Sie kdnnen nach wie vor mit dem
Teilnehmer sprechen, der nicht aus der Konferenz entfernt wurde.

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 Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

¢ Handle A Voice Consultation (Bearbeiten von Sprachrickfragen)

e Transfer A Voice Call (Weiterleiten von Sprachanrufen)

* Conference A Voice Call (Ausfuhren von Sprachanrufen als Konferenz)
Verwandte Themen

e Sprachinteraktion
¢ Team Communicator

¢ Hauptfenster
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© O N o v A W N+

Sprachrickfrage

=
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Sprachaufzeichnung

Die Sprachaufzeichnungsfunktion (nur far VolP-/SIP-aktivierte Agenten verflgbar) ermdglicht Ihnen
die Aufzeichnung der aktuellen Sprachinteraktion mit einem Kontakt oder einem internen Ziel.
Workspace unterstitzt zwei unterschiedliche Arten von Sprachaufzeichnungen, namlich die
Notfallaufzeichnung und die Aufzeichnung lUberwachter Anrufe. Der Systemadministrator legt in der
Konfiguration fest, welcher Sprachaufzeichnungstyp in Ihrer Umgebung unterstutzt wird.

Ist die Notfallaufzeichnung konfiguriert, lasst sich die Aufzeichnung Uber eine einzelne Schaltflache
starten und stoppen.

Ist die Aufzeichnung Uberwachter Anrufe konfiguriert, kénnen Sie die Aufzeichnung starten, anhalten,
fortsetzen und beenden.

Eventuell ist fur Ihr System auch die automatische oder systemgesteuerte Aufzeichnung konfiguriert.
In diesem Fall werden Sie benachrichtigt, wenn aufgezeichnet wird.

Mit der Anrufaufzeichnung kénnen Sie im Fenster ,Sprachinteraktion” und Uber die Interaktionsleiste
des Hauptfensters folgende Funktionen ausfuhren:

0
 Anruf aufzeichnen - Klicken Sie auf Anruf aufzeichnen (), um einen Anruf aufzuzeichnen.

o
* Aufzeichnung des Anrufs beenden - Klicken Sie auf Aufzeichnung des Anrufs beenden (),
um die aktuelle Aufzeichnung eines Anrufs zu beenden.

O
Aufzeichnung des Anrufs anhalten - Klicken Sie auf Aufzeichnung des Anrufs anhalten (), um
die aktuelle Aufzeichnung eines Anrufs anzuhalten.

o
¢ Aufzeichnung des Anrufs fortsetzen - Klicken Sie auf Aufzeichnung des Anrufs fortsetzen (),
um die aktuelle Aufzeichnung eines Anrufs fortzusetzen.

Wenn Sie einen Anruf aufzeichnen, wird das Anrufsymbol im Bereich der verbundenen Teilnehmer rot
angezeigt.

w Avril Mai (W Connected

Bei angehaltener Aufzeichnung, andert sich die Farbe des Anrufsymbols von Rot auf Blau.

Wenn Sie den Mauszeiger auf dem Anrufsymbol platzieren, wird ein ToolTip angezeigt, der Uber die
Aufzeichnung des Anrufs und die Dauer der Aufzeichnung informiert.

Wenn eine Anrufaufzeichnung aktiv ist, wird ein Anrufaufzeichnungssymbol (.) in der Titelleiste des
Hauptfensters angezeigt.
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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:

e Recording Interactions (Aufzeichnen von Interaktionen)

* Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
Verwandte Themen

* Sprachinteraktionen

Ubersicht tUiber 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

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage

'_I
e

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Video-Interaktion

Das Fenster ,Video-Interaktion” ist eine nicht verankerte Ansicht, die es Ihnen ermdglicht, einen
eingehenden Video-Stream von einem Kontakt oder anderen Ziel anzuzeigen. Der Video-Stream
stammt mdglicherweise von einem mobilen Gerat oder einem Computer mit einer Webcam. Wenn |hr
System eine Videokamera umfasst, konnen Sie dem Kontakt einen Video-Stream senden.

Im Fenster ,Video-Interaktion” kdnnen Sie beide Video-Streams gleichzeitig oder nur den
eingehenden Video-Stream anzeigen.

— Klicken Sie auf Video starten, um wahrend eines Sprachanrufs, der auch eine
Videokomponente enthalt, eine Verbindung zum Video-Stream herzustellen. Diese Schaltflache wird
in der Interaktionsleiste nur angezeigt, wenn der Anruf eine Videokomponente enthalt.

’

— Klicken Sie auf Video stoppen, um das Fenster ,Video-Interaktion“ zu schlieSen. Dadurch wird
der Anruf nicht beendet, sondern nur die Anzeige des Video-Streams gestoppt bzw. lhr Video-Stream
nicht mehr zum Kontakt gesendet.

Verwenden Sie die Schaltflache Video starten/stoppen in der Interaktionsleiste, um das Videofenster
anzuzeigen oder auszublenden.

Uber die folgenden Schaltflichen kénnen Sie den Video-Stream steuern:

P

. E/ — Klicken Sie, um die Video-Stream-Komponente eines videofahigen Sprachanrufs zu starten
oder zu stoppen. Mithilfe dieser Funktion kann das Video"gehalten" werden. Dies hat keine Auswirkung
auf den Sprachanruf. Der Video-Stream sendet eine Nachricht an Ihren Kontakt, die besagt, dass er
"gehalten" wurde. Wenn Sie den Sprachanruf halten, wird der Video-Anruf ebenfalls gehalten.

c

o — Den Anruf halten und den Anruf fortsetzen. Der Anrufstatus andert sich in Gehalten und dann
zuriick in Verbunden, wenn Sie den Anruf fortsetzen. Wenn Sie den Anruf halten, wird der Video-Stream
ebenfalls gehalten. Weder Sie noch Ihr Kontakt kdnnen die Video-Streams des jeweils anderen sehen.
Dem Kontakt wird die Nachricht "Video wird gehalten" angezeigt.

. — Klicken Sie, um die Miniaturansicht lhres Video-Streams im Fenster ,Video-Interaktion”
anzuzeigen oder auszublenden.

« I _ Kiicken Sie, um das Fenster ,Video-Interaktion zwischen dem eingehenden Video-Stream und
dem Video-Stream aus lhrer Webcam umzuschalten.

Sie kdonnen die GrolRe des Fensters Video-Interaktion verandern, indem Sie auf den Rand des Fensters
klicken und ihn ziehen. Workspace speichert die GroBe und Position lhres letzten Video-
Interaktionsfensters.

Wenn Sie den Sprachanruf beenden, wird der Video-Stream ebenfalls beendet und das Fenster
Video-Interaktion” geschlossen.
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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:

* Handle a Voice Call with Video (Bearbeiten von Sprachanrufen mit Video)

* Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

« Ubersicht tiber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© 0 N o U A W N

Sprachrickfrage

'_I
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Ruckruf-Interaktionen

[Geandert: 8.5.111.21]

Workspace unterstlitzt zwei Arten von Ruckrufen: Genesys-Ruckruf und Web-Ruckruf. Der Genesys-
Ruckruf wird als integrierter Dienst Uber die Komponente Genesys Mobile Services (GMS)
bereitgestellt. Web-Ruckruf wird als separater Kanal Uber eServices bereitgestellt. Dieser Dienst wird
allmahlich eingestellt.

Genesys-Ruckruf

[Hinzugefugt: 8.5.111.21]

Ruckruf-Interaktionen werden Uber den Sprachkanal empfangen. Ein Ruckruf ist eine Interaktion, die
entweder Uber Ihre Unternehmenswebsite, ein Mobiltelefon oder das IVR lhres Unternehmens von
einem Kontakt angefordert wurde. Sie werden Uber eine Interaktionsbenachrichtigung dartber
informiert, dass lhnen ein Rickruf zugewiesen wurde. Ein Rickruf wird wie jeder andere Sprachanruf
behandelt.

= Genesys + Kristi Sippola - Workspace

Information

5
i BJiE

Ganeral
Last Name™

: ) First Mame®
Deesined Tirme:

Type:
Phone Humber 5115

206 55350 AM

Immediate PFSId

Language

Address
City

| Zip Code

Counfry

Ruckrufarten

In Ihrem System werden mdglicherweise eine oder mehrere dieser Rickrufarten unterstatzt.

* Sofort, Verzégert oder Geplant — |hr Kontakt fordert einen Rickruf an und Sie erhalten eine
Interaktionsbenachrichtigung, die Sie annehmen oder ablehnen kénnen. Die Ansicht
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LRuckrufinformationen” zeigt die Uber das IVR Ihres Unternehmens gesammelten Daten sowie die
Ruckrufart, die gewunschte Uhrzeit, die Telefonnummer und andere Informationen wie etwa
Anweisungen fur Sie an.

* Verzogert (Hervorschauen) — Ihr Kontakt fordert einen Rickruf an, der lhnen vom System lhres
Unternehmens zur angeforderten Zeit zugewiesen wird. sie kdnnen sich eine Vorschau anzeigen lassen,
bevor Sie den Anruf annehmen oder ablehnen. Die Vorschauinformationen werden von lhrem
Administrator konfiguriert. Die Ansicht ,Rickrufinformationen” zeigt die Uber das IVR lhres
Unternehmens gesammelten Daten sowie die Ruckrufart, die gewlnschte Uhrzeit, die Telefonnummer
und andere Informationen wie etwa Anweisungen flr Sie an.

Falls Ihr Status im Sprachkanal Bereit lautet, kbnnen neue Rickrufanforderungen an Sie geroutet
werden. Wenn eine Rickruf-Interaktion an Sie geroutet wird, wird eine neue
Interaktionsbenachrichtigung angezeigt. Klicken Sie auf Akzeptieren, um die Ruckruf-Interaktion
entgegenzunehmen. Klicken Sie auf Ablehnen, um den Ruckruf an einen anderen Agenten, Routing-
Punkt oder eine Warteschlange weiterzuleiten. Wenn Sie nichts unternehmen, wird die Interaktion an
einen anderen Agenten, Routing-Punkt oder eine Warteschlange zurtickgegeben.

Anrufaktionen

Anrufaktionen sind Standardbefehle fir ausgehende Interaktionen. Mit Workspace kénnen Sie die
folgenden Anrufaktionen ausfihren:

¢ Meni ,Teilnehmeraktion* - Klicken Sie im Anrufstatus-Bereich auf den Abwartspfeil, der sich neben
dem Namen des Kontakts befindet, um einen anderen Interaktionstyp mit dem Kontakt zu starten, z. B.
eine E-Mail-Interaktion, wenn flr den Kontakt zusatzliche Kanalinformationen in der Kontaktdatenbank
verflgbar sind.

¥
¢ Anruf beenden - Klicken Sie auf Anruf beenden (), um den Anruf zu trennen.

c
¢ Anruf halten - Klicken Sie auf Halten (), um den aktiven Anruf auf ,Halten” zu setzen. Wenn ein

Anruf gehalten wird, kdnnen Sie den Kontakt nicht héren und der Kontakt kann Sie ebenfalls nicht
hoéren.

%
¢ Anruf fortsetzen - Klicken Sie auf Anruf fortsetzen (), wenn Sie einen gehaltenen Anruf
wiederaufnehmen maochten. Der Kontakt und Sie kdnnen sich wieder gegenseitig horen.

_>
« ofortanruf-Weiterleitung - Klicken Sie auf S-Weiterleitung (), um die aktuelle ausgehende
Interaktion mithilfe des Team Communicators an einen von Ihnen ausgewahlten Kontakt oder ein
internes Ziel umzuleiten.

.
¢ Sofortanruf-Konferenz - Klicken Sie auf -Konferenz (), um eine Sprachkonferenz sofort mit der
aktuellen ausgehenden Interaktion und einem Kontakt oder internen Ziel zu starten, wobei Sie die
entsprechende Auswahl im Team Communicator vornehmen.

* Senden von DTMF-Signalen - Sie kdnnen numerische Daten an einen Anruf anhangen, indem Sie in
der Vorgangshistorie fur den Anruf DTMF-Ziffern (Dual Tone Multi Frequency, Doppeltonmehrfrequenz)

eingeben. Klicken Sie auf die Tastatur-Schaltflache ( ), um die DTMF-Tastatur zu 6ffnen. Geben Sie
die Zahlen in das Zahlenfeld ein oder klicken Sie auf die Zahlen der Tastatur.
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¢ Riickruf neu planen - Klicken Sie auf Riickruf neu planen ( E ), um einen Ruckruf neu zu planen
und auf ein anderes Datum bzw. einen anderen Zeitpunkt zu verschieben (z. B. wenn der Kontakt zu
beschaftigt ist, um sofort zu antworten).

9

¢ Rickfrage starten - Starten Sie eine Sprachruckfrage mit einem internen Ziel oder Kontakt ().
Das Ziel kann lhre Anfrage gegebenenfalls ablehnen. Das Ziel kann die Rickfrage beenden. Sie kénnen
die Ruckfrage beenden oder Ihre aktuelle Interaktion weiterleiten oder als Konferenz mit dem
Riuckfrageziel fortsetzen.

e Als ,Fertig”“ markieren - Zum AbschlieBen eines Anrufs und zum Schlielen des

Sprachinteraktionsfensters klicken Sie auf Als ,,Fertig” markieren ( v ). Mdglicherweise mussen Sie

gemal Konfiguration einen Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als ,,Fertig” kennz klicken
kénnen.

Klassifizierungen

Verwenden Sie die Ansicht ,Klassifizierungen”, um einen Klassifizierungscode anzuzeigen oder einer
laufenden oder beendeten Interaktion zuzuweisen, die das Ergebnis der Interaktion bestimmt.

Hinweis

Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzufugen einer Notiz zum Anrufverlauf.

Web-Ruckruf

Das Fenster ,Web-Ruckruf-Interaktion” ahnelt dem Sprachinteraktionsfenster. Es ermdglicht Ihnen die
Anzeige aller erforderlichen Informationen flur die Durchfihrung einer Sprachinteraktion mit einem
Kontakt, der Uber die Website lhres Unternehmens einen Ruckruf angefordert hat.

Mithilfe von Web-Ruckruf kdnnen Sie die Web-Ruckruf-Interaktion anzeigen, bevor Sie die
Anrufverbindung manuell herstellen.

Falls Ihr Status im Web-Ruckruf-Kanal Bereit lautet, kbnnen neue Ruckrufanforderungen an Sie
geroutet werden. Wenn eine Web-Ruckruf-Interaktion an Sie geroutet wird, wird eine neue
Interaktionsbenachrichtigung angezeigt. Klicken Sie auf Annehmen, um die Vorschau fur Web-
Ruckruf-Interaktionen anzuzeigen. Verwenden Sie die Vorschau fur Web-Ruckruf-Interaktionen, um
einen ausgehenden Anruf zu tatigen. Klicken Sie auf Ablehnen, um den Datensatz an einen anderen
Agenten, Routing-Punkt oder eine Warteschlange weiterzuleiten. Wenn Sie nichts unternehmen, wird
die Interaktion an einen anderen Agenten, Routing-Punkt oder eine Warteschlange weitergeleitet.

Verwenden der Vorschau fur Web-Ruckruf-Interaktionen

Die Vorschau fur Web-RUckruf-Interaktionen ist eine spezielle Version der Ansicht ,Sprachinteraktion”.
Detailliertere Informationen zu Befehlen flr Sprachinteraktionen finden Sie hier.
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In der Vorschau fur Web-Ruckruf-Interaktionen kénnen Sie Informationen zu einer Web-Ruckruf-
Interaktion anzeigen, bevor Sie eine Verbindung mit dem Kontakt herstellen. Die Vorschau fir Web-
Ruckruf-Interaktionen enthalt die folgenden Features und Funktionen:

* Vorgangsinformationen - Zusammenfassende Informationen zur Interaktion. Der Inhalt dieses MenUs
wird von lThrem Administrator definiert. Hier kdnnen beispielsweise die Informationen enthalten sein, die
der Kontakt auf der Website Ihres Unternehmens eingegeben hat, etwa seine Telefonnummer usw.

¢ Anrufvorschau-Aktionen (Symbolleiste) - Aktionen, die Sie ausfuhren kénnen, einschlieBlich Starten
des Anrufs, Markieren des Anrufs als Fertig und Festlegen einer anderen Uhrzeit fur den Ruckruf.

¢ Riuckrufinformationen - Spezifische Informationen Uber den Datensatz. Der Inhalt dieses Menus wird
von Ihrem Administrator definiert. Dort kann etwa ein Zeitbereich enthalten sein, fir den der Kontakt
Verfugbarkeit signalisiert hat, der Name des Kontakts oder die Informationen zur Art der Interaktion.

¢ Kontakt - Die Ansicht Kontaktverzeichnis ermdglicht lhnen, Kontaktinformationen zu verwalten.

¢ Antworten - Die Antworten-Ansicht ermoéglicht es lhnen, auf eine Datenbank vorgefertigter
Standardantworten fur Ihre Interaktionen zuzugreifen. Sie kdnnen dem Kontakt diese Antworten
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.

Anrufvorschau-Aktionen
Anrufvorschau-Aktionen sind standardmaRige Befehle fir Web-RUuckruf-Interaktionen. Mit Workspace

kénnen Sie die folgenden Anrufvorschau-Aktionen ausfiuhren:

¢ Kontakt anrufen - Klicken Sie auf Anrufen (), um eine Verbindung zum Kontakt herzustellen und
die Ansicht ,Web-Ruckruf-Interaktion” anzuzeigen.

e Fertig - Klicken Sie auf Fertig ( v ), um den Anruf als Fertig zu markieren. Sie kénnen dies tun,
anstatt den Kontakt anzurufen oder nachdem Sie den Kontakt angerufen haben.

¢ Rickruf planen - Klicken Sie auf Riuckruf planen (), um einen Ruckruf neu zu planen und auf
eine andere Uhrzeit zu verschieben als die vom Kontakt angeforderte (z. B. wenn der Kontakt nicht
erreichbar ist, wenn sein Anschluss besetzt ist, der Kontakt nicht verfligbar ist, um den Anruf
entgegenzunehmen, oder wenn Sie nur den Anrufbeantworter erreichen).

Bearbeiten einer Web-Ruckruf-Interaktion

Wenn Sie im Fenster ,Web-Rickruf-Vorschau” auf Anrufen klicken, wird das Fenster ,Web-Ruckruf-
Vorschau“ aktualisiert und zeigt den Anrufstatus und die Anrufaktionen des Fensters ,Web-Ruckruf-
Interaktion” an.

Anrufstatus

Der Bereich Anrufstatus im Fenster ,Web-RUckruf-Interaktion” enthalt die Telefonnummer oder den
Namen des Kontakts und den Status des Anrufs. Folgende Anrufstatus sind moglich:

¢ Verbunden - Sie sprechen gerade mit dem Kontakt oder dem internen Ziel.
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¢ Wird gehalten - Wenn der Kontakt gehalten wird, befindet er sich in einem Status, in dem weder der
Kontakt Sie héren kann, noch Sie den Kontakt héren kénnen.

e Bereit zum Anruf - Ihr System ist bereit, eine Verbindung mit dem Kontakt herzustellen. Dies ist der
Standardstatus, wenn Sie oder die andere Partei den Anruf beenden.

Anrufaktionen

Anrufaktionen sind Standardbefehle fur ausgehende Interaktionen. Mit Workspace kénnen Sie die
folgenden Anrufaktionen ausfihren:

¢ Menii ,Teilnehmeraktion” - Klicken Sie im Anrufstatus-Bereich auf den Abwartspfeil, der sich neben
dem Namen des Kontakts befindet, um einen anderen Interaktionstyp mit dem Kontakt zu starten, z. B.

eine E-Mail-Interaktion, wenn flr den Kontakt zusatzliche Kanalinformationen in der Kontaktdatenbank
verflugbar sind.

x
 Anruf beenden - Klicken Sie auf Anruf beenden (), um den Anruf zu trennen.

L
¢ Anruf halten - Klicken Sie auf Halten (), um den aktiven Anruf auf ,Halten” zu setzen. Wenn ein

Anruf gehalten wird, kdnnen Sie den Kontakt nicht héren und der Kontakt kann Sie ebenfalls nicht
héren.

>
¢ Anruf fortsetzen - Klicken Sie auf Anruf fortsetzen (), wenn Sie einen gehaltenen Anruf
wiederaufnehmen mochten. Der Kontakt und Sie kdnnen sich wieder gegenseitig héren.

_>
* ofortanruf-Weiterleitung - Klicken Sie auf S-Weiterleitung (), um die aktuelle ausgehende
Interaktion mithilfe des Team Communicators an einen von lhnen ausgewahlten Kontakt oder ein
internes Ziel umzuleiten.

L™
* Sofortanruf-Konferenz - Klicken Sie auf -Konferenz (), um eine Sprachkonferenz sofort mit der
aktuellen ausgehenden Interaktion und einem Kontakt oder internen Ziel zu starten, wobei Sie die
entsprechende Auswahl im Team Communicator vornehmen.

* Senden von DTMF-Signalen - Sie kbnnen numerische Daten an einen Anruf anhangen, indem Sie in
der Vorgangshistorie fir den Anruf DTMF-Ziffern (Dugl_l’one Multi Frequency, Doppeltonmehrfrequenz)

eingeben. Klicken Sie auf die Tastatur-Schaltflache ( ), um die DTMF-Tastatur zu 6ffnen. Geben Sie
die Zahlen in das Zahlenfeld ein oder klicken Sie auf die Zahlen der Tastatur.

¢ Rickruf plane - Klicken Sie auf Ruckruf planen ( E ), um einen Ruckruf neu zu planen und auf ein

anderes Datum bzw. einen anderen Zeitpunkt zu verschieben (z. B. wenn der Kontakt zu beschaftigt ist,
um sofort zu antworten).

1@

¢ Rickfrage starten - Starten Sie eine Sprachrickfrage mit einem internen Ziel oder Kontakt ().
Das Ziel kann lhre Anfrage gegebenenfalls ablehnen. Das Ziel kann die Rickfrage beenden. Sie kdnnen
die Ruckfrage beenden oder Ihre aktuelle Interaktion weiterleiten oder als Konferenz mit dem
Riuckfrageziel fortsetzen.

Als ,Fertig” markieren - Zum AbschlieBen eines Anrufs und zum Schliel3en

des Sprachinteraktionsfensters klicken Sie auf Als ,,Fertig* markieren ( v
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). Moglicherweise mussen Sie gemafl Konfiguration einen Klassifizierungscode
angeben, bevor Sie auf Als ,,Fertig” kennz klicken konnen.
Klassifizierungen

Verwenden Sie die Ansicht ,Klassifizierungen”, um einen Klassifizierungscode anzuzeigen oder einer
laufenden oder beendeten Interaktion zuzuweisen, die das Ergebnis der Interaktion bestimmt.

Hinweis

Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzufugen einer Notiz zum Anrufverlauf.

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:

* Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

¢ Handle Callback Interactions (Bearbeiten von Ruckruf-Interaktionen)

* Handle Web Callback Interactions (Bearbeiten von Web-RUckruf-Interaktionen)
Verwandte Themen

* Sprachinteraktionen
» Ubersicht Giber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage
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10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Chat-Aufgaben - Ubersicht

Mit Chat-Aufgaben kdnnen Sie Chat-Interaktionen mit Kontakten und internen Zielen durchfuhren.
e Chat-Interaktion: Ermoéglicht Innen das Anzeigen aller Informationen, die zur Bearbeitung einer Chat-
Interaktion mit einem Kontakt erforderlich sind.

e Chat-Ruckruf: Erméglicht Ihnen, sich mit einem anderen Agenten Uber die aktuelle Chat-Interaktion zu
beraten. Wenn Chat-Ruckfragen aus einer aktiven Interaktion gestartet werden, kann lhr interner
Ansprechpartner die Falldaten, Kontaktinformationen und die Historie anzeigen sowie das Live-
Transkript der Kommunikation mit dem externen Kontakt. Der Agent, den Sie kontaktieren, kann lhre
Ruckrufanfrage gegebenenfalls ablehnen. Sie kénnen lhren Anruf auch weiterleiten oder aus einem
aktiven Ruckruf als Konferenzschaltung mit dem Rlckrufpartner fortsetzen.

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)

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

¢ Conference A Chat Interaction (Ausfuhren 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 tiber die Funktionen
¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

* Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster

3. Mein Status
4

. Kontaktverzeichnis
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Workbins
Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

o ® N o v

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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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 lhrer
Einstellungen und Voreinstellungen), um die GroRe des Textes in dieser Ansicht zu andern. Diese
Funktion steht in Ihrer Umgebung maéglicherweise nicht zur Verfigung. [Hinzugefligt: 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
vorubergehend nicht zur Verfigung und Sie verlieren moéglicherweise die Interaktion mit Ihrem Kontakt. In
Workspace werden Systemmeldungen angezeigt, in denen Sie Uber den Status der einzelnen verfigbaren
Medienkanale informiert werden.

Das Fenster ,,Chat-Interaktion”

[Gedandert: 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 kdnnen 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 anschliefend auf Senden, um
den getippten Text an die Chat-Oberflache lhres Kontakts zu senden. Méglicherweise 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 .Q

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 lhrem Unternehmen enthalten, wenn es sich um eine Chat-Konferenz
handelt oder wenn die Chat-Sitzung an Sie weitergeleitet wurde.
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Tipp
Das Chat-Transkript wird in der Umgebung lhres Unternehmens moglicherweise
anders als in den Screenshots in diesem Hilfedokument dargestellt.

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 |hr 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 () 000039 % BB~ Wig -~ A8 -

Origin: Inbound chat S

= Mark Avram ) Connected g8

Current Chat (180 last days loaded, no more accessible)

New party 'Mark Avram ° has joined the session

Chat System PM m

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

MNew party "Kate Lewis' has joined the session

Kate Lewis E0-43 P 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 Ihre 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:
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FUr die ausstehende Antwort wurde die Warnungsstufe erreicht.

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

Der Kontakt hat den Chat verlassen.
Aufgrund von Inaktivitat lIhrerseits oder Ihres Kontakts erfolgt in Kiirze ein Timeout der Chat-Sitzung.

Aufgrund von Inaktivitat Ihrerseits oder lhres 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 kdbnnen, ob eine Antwort von lhnen ausstehend
ist.

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

Dateien und Bilder von Ihrem Kontakt empfangen. [Hinzugefuigt: 8.5.115.17]
Dateien und Bilder an lhren Kontakt senden. [Hinzugefiigt: 8.5.115.17]

() Instant-Weiterleitung des Chats.

(E) Instant-Konferenz mit dem Chat.
Auswahl der Option Als Fertig markieren fir die aktuelle Interaktion.
Festlegen eines Klassifizierungscodes.
Verwenden von Notiz zum Hinzufiigen einer Notiz zur Interaktionshistorie.
Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) fur die aktuelle Interaktion.
Starten einer Ruckfrage:

e Sprache (interne Ziele und Kontakte).

e |[M (nur internes Ziel).

¢ 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-Mail an den Absender, wenn eine E-Mail-Adresse in der Kontaktdatenbank vorhanden ist. Sie kénnen
auch auf eine E-Mail-Adresse im Chat-Transkript klicken, um eine E-Mail-Nachricht zu verfassen.
Ruckruf planen - Klicken Sie auf Ruckruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Ruckruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefiugt: 8.5.111.21]

Mischen der Interaktion mit anderen Medien (wie E-Mail, Sprache und SMS) mithilfe des MenUs
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JTeilnehmeraktion”.
w RaviPache ) Connected
t,%call 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 - C

Mew SMS to 3615

e Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie.

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

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

Ausblenden o
Einblenden G

¢ 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 Maéglichkeiten:

)

¢ 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

5

» dwilMsi ) Connected mm B 5
LA el 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 |
Ay e

Chat Syatem
Agend will be with you shartly [Himugh Chat Server ChatServer)

Mo ey " Jorm Bl sl e i

oy By N E

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

Hello, how can | help you today?

Avril-Mai E Al - blad
x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat 2-Sure, just a sec
Kate Lewis nawvigation- 104829 4_B40 pg

Which model do you have?

E Avril-Mai

x:I'm not sur

G2KB

Kate Lewis
Can you send me a picture?

E Avwnil-Mai
xSure, just a sec

navigation- 1048284_840 jpg
62KB

E Save As
E Print

/"“\/

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

© o N o v A W N+

Sprachrickfrage
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10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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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 ( ) klicken, um die

Interaktion zu schliefRen.

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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Ubersicht Uber E-Mail-Aufgaben

Das Fenster ,,E-Mail-Interaktion” ermdglicht es Ihnen, alle Informationen anzuzeigen, die erforderlich
sind, um eingehende und ausgehende E-Mail-Interaktionen mit einem Kontakt zu bearbeiten.

Als Supervisor oder Teamleiter sind Sie moéglicherweise fur die Qualitatsprufung von E-Mail-
Interaktionen verantwortlich.

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:

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

* 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Eingehende E-Mail
¢ Ausgehende E-Mail
e Qualitatsprifung der E-Mail

Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Sprachrickfrage
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10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Eingehende E-Mail

[Gedandert: 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03]
Im Fenster ,Eingehende E-Mail-Interaktion” kénnen Sie viele E-Mail-bezogene Aufgaben erledigen.

Verwenden Sie die Steuerung zum VergroBern/Verkleinern im Hauptmenii (siehe Verwalten lhrer
Einstellungen und Voreinstellungen), um die GroBe des Textes in dieser Ansicht zu &ndern. Diese
Funktion steht in Ihrer Umgebung madglicherweise nicht zur Verfligung.[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 méglicherweise
vorubergehend nicht zur Verfigung und Sie verlieren méglicherweise die Interaktion mit Ihrem Kontakt. In

Workspace werden Systemmeldungen angezeigt, in denen Sie Uber den Status der einzelnen verfligbaren
Medienkanale informiert werden.

Das Fenster ,,Eingehende E-Mail-Interaktion”

Im Fenster ,Eingehende E-Mail-Interaktion” kénnen Sie viele E-Mail-bezogene Aufgaben erledigen, z.
B. die folgenden:
e Antworten oder ,Allen antworten” auf die E-Mail.

e Anzeigen und Speichern angehangter Bilddateien (fur E-Mail-Interaktionen im Text- und HTML-Format)
und Inlinebilder (fir E-Mail-Interaktionen im HTML-Format).

e \Weiterleiten der E-Mail.
e \Weiterleiten der E-Mail an eine externe Ressource.

¢ Auswahl der Option , Als Fertig markieren“ fir die aktuelle Interaktion.

Durchfuhren einer
¢ Ruckfrage an ein internes Ziel oder einen Kontakt.
e Starten einer Sprachruckfrage bei einem internen Ziel oder einem Kontakt.
e Starten einer IM-Rlckfrage an ein internes Ziel.
¢ Festlegen eines Klassifizierungscodes.
e Speichern der E-Mail in einer Workbin zur spateren Bearbeitung.
¢ Verwenden von Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zur Interaktionshistorie.

¢ Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) fur die aktuelle Interaktion.

Workspace Desktop Edition Help 103



Ubersicht tiber die Funktionen Ubersicht tiber E-Mail-Aufgaben

e Anrufen des Absenders, wenn es eine Telefonnummer in der Kontaktdatenbank gibt.

» Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie. Offnen und Bearbeiten der E-Mail-Interaktionen aus der
Kontakthistorie.

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

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

Ausblenden 0
Einblenden o

e Anzeigen der Standard-Antwort-Bibliothek, wenn Sie sich daflr entscheiden, den Absender anzurufen,
anstatt per E-Mail zu antworten.

e Drucken der aktuellen E-Mail-Interaktion.
e RuUckruf planen - Klicken Sie auf Riickruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Rickruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefiugt: 8.5.111.21]

¢ Die Interaktion mithilfe des MenUs ,Teilnehmeraktion” mit anderen Medien mischen, wie Sprache und
SMS.

w AvrilMai (W Connected 3 (5)

&= Mew E-mail to Personal (AMai@mail dom)

i Mew E-mail to Work address (maili@mail dom)
0 Mew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)

Mischen von Medien

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.

Tipp
In einigen Umgebungen mussen Sie einen Klassifizierungscode festlegen, bevor Sie
eine E-Mail-Interaktion weiterleiten.

URLs und Sicherheit

[Hinzugefiigt: 8.5.121.03] Manchmal werden von einem Kontakt URLs (Links zu Websites) an Sie
gesendet. URLs in der Ansicht , Eingehende E-Mail-Interaktion” kdnnen das Nur-Text- oder HTML-
Format aufweisen. Sie kdnnen die URL lesen, bevor Sie auf sie klicken. Fahren Sie dazu mit dem
Mauszeiger Uber die URL, um einen ToolTip anzuzeigen, der die Adresse enthalt.
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Warnung

Um das Offnen bdsartiger Web-Links zu vermeiden, sollten Sie Hyperlinks mithilfe des
ToolTips anzeigen, bevor Sie auf sie klicken.

Eingeflugte und angehangte Bilder
[Hinzugefigt: 8.5.113.11]
Manchmal fugt Ihr Kontakt im Rahmen seine E-Mail-Interaktion Bilder ein.

Wenn lhr Kontakt das Bild in den Textkérper der E-Mail-Interaktion eingefigt hat, wird es zusammen
mit dem anderen E-Mail-Inhalt angezeigt. Sie kdnnen das Bild auf einem lokalen oder
Netzwerklaufwerk speichern, indem Sie mit der rechten Maustaste darauf klicken und im
Kontextmenu Bild speichern unter auswahlen.

Wenn das Bild als Anhang gesendet wird, wird es GUber dem Text der E-Mail-Interaktion als
Buroklammer-Symbol angezeigt.

Compaber 155we

From: chem2jgcust dev AFZTFI01611:49 AM

Ta:  main@mer dev

g mother-board-58155T_640 pg (29&B)

| am having an issue installing memory In my computer. Here is a
picture of the board.

Das Buroklammer-Symbol gibt an, dass die E-Mail-
Interaktion einen Anhang aufweist

Aktionen flr angehangte Dateien

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Namen der angehangten Datei, um die folgenden
Funktionen auszufiuihren:

+ Offnen — Offnet die Datei in der Standardanwendung fiir den Dateityp.
¢ Speichern unter — Speichert die Datei auf einem lokalen oder Netzwerklaufwerk.
¢ Drucken — Druckt den Inhalt der Datei auf einem von lhnen angegebenen Drucker.

e Alle speichern — Speichert alle Anhange auf einem lokalen oder Netzwerklaufwerk.

Weiterleiten einer eingehenden E-Mail-Interaktion

Um eine E-Mail-Interaktion weiterzuleiten, die Sie angenommen haben, klicken Sie auf die

o]
Schaltflache Weiterleiten (). Der Team Communicator wird angezeigt. Wahlen Sie ein
Weiterleitungsziel. Wahlen Sie E-Mail-Weiterleitung aus.

Wenn das Ziel die Interaktion annimmt, wird das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop geschlossen.
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Wenn das Ziel die Interaktion ablehnt, 6ffnet sich erneut das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop
und zeigt eine Fehlermeldung an, die Sie informiert, dass das Ziel die Interaktion abgelehnt hat.

Weiterleiten einer eingehenden E-Mail-Interaktion an eine
externe Ressource

[Gedandert: 8.5.113.11]
[Gedndert: 8.5.104.15]

Workspace unterstitzt zwei Typen der E-Mail-Weiterleitung: Die meisten Unternehmen verwenden
abhangig von ihren Geschaftsprozessen den einen oder den anderen Typ.

¢ Weiterleiten — Der typische Anwendungsfall ist, dass Sie eine E-Mail weiterleiten, eine Frage dazu
stellen und dann mithilfe der empfangenen Antwort Ihre Antwort an den Kontakt fertigstellen.

¢ Als Anhang weiterleiten — Der typische Anwendungsfall ist, dass Sie die E-Mail von einer anderen
Person beantworten lassen mdchten.

Weiterleiten
[Hinzugefiigt: 8.5.113.11]

Senden Sie eine kommentierte Kopie einer E-Mail-Interaktion an eine externe Ressource (eine Person
in lhrem Unternehmensverzeichnis, die sich auSerhalb der Kontrolle der Genesys-Umgebung
befindet, z. B. in Ihrem Backoffice). Dies wird zuweilen als Inlineweiterleitung bezeichnet. Eine
weitergeleitete eingehende E-Mail wird in eine neue E-Mail-Interaktion kopiert. Die neue E-Mail
enthalt eine Notiz mit dem Datum und dem Kontaktnamen der E-Mail, die Sie weiterleiten, und
darunter den Inhalt der ursprunglichen E-Mail. Sie sind noch flur die Beantwortung der urspringlichen
eingehenden E-Mail-Interaktion verantwortlich. Es hangt von Ihren Unternehmensrichtlinien und
-prozessen ab, ob Agenten auf eine Antwort auf die Weiterleitung warten mussen.

Klicken Sie in der Symbolleiste des aktiven Fensters der eingehenden E-Mail auf Weiterleiten (=),
um die in lhrer E-Mail inline zitierte E-Mail weiterzuleiten.

Um ein Ziel zum An-Adressfeld hinzuzufligen, haben Sie zwei Moglichkeiten:

e Beginnen Sie, einen Namen oder eine andere Kontaktinformation in das Adressfeld einzugeben.
Daraufhin 6ffnet sich der Team Communicator und Sie kénnen ein Ziel auswahlen. Klicken Sie auf E-
Mail-Adresse hinzufiigen, um die E-Mail-Adresse des Ziels in das Adressfeld einzugeben. Wenn die
Konfiguration der Umgebung das Hinzufligen mehrerer Adressen zulasst, kdnnen Sie in das Adressfeld
klicken und weitere E-Mail-Adressen eingeben.

* Klicken Sie auf die Schaltflache An... neben dem An-Adressfeld, um die Ansicht Kontaktsuche
anzuzeigen. Uber diese Ansicht kdnnen Sie das Kontaktverzeichnis nach Zielen durchsuchen. Mit der
Kontaktsuchenansicht kénnen Sie aulerdem Cc-Ziele hinzuftigen.

Wenn Sie das Adressfeld Cc anzeigen mochten, klicken Sie auf Cc hinzufiigen. Das Adressfeld Cc
wird unter dem Adressfeld An angezeigt. Sie kdnnen dem Feld Cc Ziel-E-Mail-Adressen genau so
hinzuflgen, wie sie Adressen zum Feld An hinzuflgen. Klicken Sie auf das X, um das Cc-Adressfeld zu
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entfernen.

Um der weitergeleiteten E-Mail-Interaktion fir das Ziel einen Kommentar, Informationen oder
Anweisungen hinzuzufligen, geben Sie Uber dem zitierten Inhalt der E-Mail, die Sie weiterleiten, im
Bereich fUr den E-Mail-Text lhre Nachricht ein.

=

Um die weitergeleitete eingehende E-Mai inline an die Ziele zu senden, klicken Sie auf ()
Weiterleitung abschlieBen Strg+Return. Das Interaktionsfenster wird auf lhrem Desktop
geschlossen, und die E-Mail wird an den Posteingang der externen Ressource weitergeleitet. Klicken
Sie auf Weiterleitung abbrechen, wenn Sie die Ansicht fir die E-Mail-Weiterleitung schlieRen
mochten, ohne die E-Mail-Interaktion weiterzuleiten.

Wenn Sie eine E-Mail weiterleiten, wird sie in der Workbin ,In Arbeit” gespeichert, bis die
Weiterleitung abgeschlossen ist. Anschliefend wird sie aus der Workbin entfernt.

Als Anhang weiterleiten
[Geandert: 8.5.113.11]

(FrGhere Bezeichnung: An externe Ressource weiterleiten) In Workspace leiten Sie aktive eingehende
E-Mail-Interaktionen an eine externe Ressource (eine Person in Ihrem Unternehmensverzeichnis, die
sich auBerhalb der Kontrolle der Genesys-Umgebung befindet, z. B. in Inrem Backoffice) weiter,
indem Sie in Team Communicator eine E-Mail-Adresse auswahlen. Hierzu geben Sie die Adresse
manuell ein oder wahlen sie aus einem gesuchten Kontakt, Unternehmensfavoriten oder persdnlichen
Favoriten aus. Sie kdnnen Agenten so konfigurieren, dass Sie in einem bestimmten Textfeld
zusatzliche Informationen Uber die weitergeleitete Interaktion hinzufligen kénnen.

Abhangig von dem Geschaftsprozess, den Ihr Unternehmen verwendet, kdnnen Sie die
Verantwortung fur die Interaktion beibehalten, nachdem Sie sie weitergeleitet haben, und fir das
SchlieBen der Interaktion verantwortlich sein.

Um die E-Mail an eine externe Ressource weiterzuleiten, klicken Sie in der Symbolleiste des aktiven

Fensters der eingehenden E-Mail auf Als Anhang weiterleiten (msf). Je nach Systemkonfiguration
wird durch diese Aktion der Team Communicator ge6ffnet oder die Ansicht fur die Interaktion ,,E-Mail
als Anhang weiterleiten” wird angezeigt.

Tipp

Moglicherweise ist Ihr System nicht fur alle Funktionen der E-Mail-Weiterleitung
konfiguriert. So wird méglicherweise der Team Communicator nicht ge6ffnet oder die
Ansicht fur die Interaktion ,, E-Mail als Anhang weiterleiten” wird nicht angezeigt. Sie
sind moglicherweise auf ein einziges An-Ziel beschrankt, Cc ist vielleicht nicht
aktiviert oder das Anweisungsfeld ist méglicherweise nicht verfugbar.

Um ein Ziel zum An-Adressfeld hinzuzufligen, haben Sie zwei Moglichkeiten:

e Beginnen Sie, einen Namen oder eine andere Kontaktinformation in das Adressfeld einzugeben.
Daraufhin 6ffnet sich der Team Communicator und Sie kénnen ein Ziel auswahlen. Klicken Sie auf E-
Mail-Adresse hinzufiigen, um die E-Mail-Adresse des Ziels in das Adressfeld einzugeben. Wenn die
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Konfiguration der Umgebung das Hinzufligen mehrerer Adressen zulasst, konnen Sie in das Adressfeld
klicken und weitere E-Mail-Adressen eingeben.

* Klicken Sie auf die Schaltflache An... neben dem An-Adressfeld, um die Ansicht Kontaktsuche
anzuzeigen. Uber diese Ansicht kdnnen Sie das Kontaktverzeichnis nach Zielen durchsuchen. Mit der
Kontaktsuchenansicht kdnnen Sie aullerdem Cc-Ziele hinzufligen.

Wenn Sie das Adressfeld Cc anzeigen mochten, klicken Sie auf Cc hinzufiigen. Das Adressfeld Cc
wird unter dem Adressfeld An angezeigt. Sie kdbnnen dem Feld Cc Ziel-E-Mail-Adressen genau so
hinzuflgen, wie sie Adressen zum Feld An hinzuflgen. Klicken Sie auf das X, um das Cc-Adressfeld zu
entfernen.

Wenn Sie fur die Zielperson Kommentare, Informationen oder Anweisungen zur weitergeleiteten E-
Mail-Interaktion hinzufigen mdchten, klicken Sie in das Textfeld unterhalb der Adressfelder An und
Cc und geben Sie Ihre Nachricht ein.

=

Um die eingehende E-Mail als Anhang an die Ziele weiterzuleiten, klicken Sie auf ()
Weiterleitung als Anhang abschlieBen. Das Interaktionsfenster wird auf Ihrem Desktop
geschlossen, und die E-Mail wird an den Posteingang der externen Ressource weitergeleitet. Klicken
Sie auf Weiterleitung als Anhang abbrechen, wenn Sie die Ansicht fir die Weiterleitung als
Anhang schlieBen mochten, ohne die E-Mail-Interaktion weiterzuleiten.

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:

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

¢ 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Ausgehende E-Mail
¢ Qualitatspriufung der E-Mail

Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
3. Mein Status
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Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© © N o v A

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Ausgehende E-Mall

[Geandert: 8.5.113.11, 8.5.118.10]

Ausgehende E-Mail-Interaktionen kdnnen auf verschiedene Weise generiert werden:
¢ Im Fenster Eingehende E-Mail-Interaktion durch Klicken auf:

1
)

¢ Antworten (

—
-
* Allen antworten ()

e Mithilfe des Team Communicators, um einen Kontakt zu suchen und Neue E-Mail auszuwahlen.
e Durch Auswahl von Neue E-Mail erstellen aus dem Kontaktverzeichnis.

¢ Durch Antworten auf eine eingehende E-Mail in der Ansicht Workbins.

e Durch Antworten auf eine eingehende E-Mail in der Kontakthistorie.

e Wahrend einer Sprach-, Chat- oder Arbeitsobjekt-Interaktion durch Klicken auf das Menu Aktion links
neben dem Namen eines verbundenen Teilnehmers und Auswahl von Neue E-Mail.

Verwenden Sie die Steuerung zum VergroBern/Verkleinern im Hauptmenii (siehe Verwalten lhrer
Einstellungen und Voreinstellungen), um die GroRe des Textes in dieser Ansicht zu andern. Diese
Funktion steht in Ihrer Umgebung maéglicherweise nicht zur Verfigung. [Hinzugefligt: 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
vorubergehend nicht zur Verfigung und Sie verlieren moéglicherweise die Interaktion mit Ihrem Kontakt. In
Workspace werden Systemmeldungen angezeigt, in denen Sie Uber den Status der einzelnen verfiigbaren
Medienkanale informiert werden.

Tipp
Zum Antworten auf eine eingehende E-Mail-Interaktion ist Workspace moglicherweise

so konfiguriert, dass der Inhalt der urspringlichen E-Mail-Interaktion im Textkorper der
Antwort-E-Mail-Interaktion angezeigt wird.
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Das Fenster ,,Ausgehende E-Mail-Interaktion”

Im Fenster ,,Ausgehende E-Mail-Interaktion” kdnnen Sie viele E-Mail-bezogene Aufgaben erledigen,
wie z. B. die folgenden:
e Speichern der E-Mail-Interaktion in einer Workbin zur spateren Bearbeitung.

e Anhangen einer oder mehrerer ausgewahlter Dateien an die E-Mail-Interaktion. Hinweis: Workspace ist
moglicherweise so konfiguriert, dass nur eine begrenzte Anzahl von Dateitypen angehangt werden
kann. Wenn Sie einen nicht zulassigen Dateityp anhangen, wird eine Fehlermeldung angezeigt, mit der
Sie informiert werden, dass in lhrem Unternehmen das Anhangen dieses Dateityps nicht zulassig ist
(Beispiele: .exe, .bat, .jar, .js, und andere).

e EinfGgen von Bildern in den Textkoérper der HTML-formatierten E-Mail-Interaktion.
e Ldschen der E-Mail-Interaktion, ohne sie zu senden.

e Starten einer Sprachruckfrage bei einem internen Ziel oder einem Kontakt

e Starten einer IM-Rlckfrage an ein internes Ziel.

e Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Von mit Adressen, an die Sie E-Mails senden kénnen, den
Absenders aus.

¢ Um eine alternative E-Mail-Adresse flr den Empfanger auszuwahlen, klicken Sie auf An:, um die Ansicht
Kontaktsuche zu 6ffnen.

¢ Einen oder mehrere Empfanger in Kopie (Cc) hinzufligen.

¢ Einen oder mehrere Empfanger in Blindkopie (Bcc) hinzufigen.

e Anrufen des Empfangers, wenn eine Telefonnummer in der Kontaktdatenbank vorhanden ist.

e Senden einer Instant Message (IM) an den Empfanger, wenn der Empfanger ein internes Ziel ist.
¢ Legen Sie einen Klassifizierungscode fest.

e Verwenden der Notiz zum Hinzuflgen einer Notiz zur Interaktionshistorie.

¢ Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) fUr die aktuelle Interaktion.

e Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie. E-Mail-Interaktionen aus der Kontakthistorie 6ffnen und sie
zuruck platzieren

e Zeigen Sie die Kontaktinformationen an und verwalten Sie sie. Eventuell ist Ihr Konto so eingerichtet,
dass Sie einem Kontakt in der Kontaktdatenbank tber die Funktion Manuelle Kontaktzuweisung eine
unbekannte Interaktion zuweisen kénnen.

¢ Sie kdnnen die Steuerungen und Informationen Uber die aktuelle Information ein- oder ausblenden,
indem Sie auf die Schaltflache Interaktionsansicht einblenden/ausblenden klicken.

Ausblenden 0
Einblenden 'ﬂ
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.

e Drucken der aktuellen E-Mail-Interaktion.
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* Geben Sie einen Betreff fur die E-Mail an oder andern Sie diesen.

* Schreiben einer Antwort oder Erstellen einer neuen E-Mail-Interaktion.

e Wechseln zwischen Text- und HTML-Formatierung der E-Mail-Interaktion.

¢ Angeben der Schriftarten, Textformate und Absatzformate fir eine HTML-formatierte E-Mail-Interaktion.
e Auswahl, welche Sprache fur die Funktion der Rechtschreibprtufung verwendet werden soll.

e Senden der E-Mail-Interaktion an den Empfanger.

Tipp

Eventuell ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Ihre E-Mail-Interaktionen Uberpriuft werden,
bevor sie an lhre Kontakte gesendet werden, oder dass Sie die ausgehenden E-Mail-
Interaktionen anderer Agenten Uberprifen kénnen.

e Senden einer vorlaufigen Antwort-E-Mail-Interaktion durch Klicken auf die Schaltflache Senden und
Auswahl der Option Interim-Versand aus dem Dropdown-Menu.

Tipp
Moéglicherweise ist Ihr Konto so konfiguriert, dass Signaturen automatisch in neue E-
Mail-Interaktionen eingeflugt werden.

Senden einer ausgehenden E-Mall

Ausgehende E-Mail-Interaktionen kénnen entweder im Nur-Text- oder HTML-Format verfasst werden.
Eine HTML-formatierte E-Mail-Interaktion ermdglicht es Ilhnen, die Darstellung des Inhalts festzulegen
und HTML-formatierte Antworten aus der Standardantwort-Bibliothek hinzuzufigen. Fur Nur-Text-E-
Mails werden HTML-formatierte Standardantworten nicht unterstitzt. Einige HTML-formatierte
Standardantworten enthalten jedoch Nur-Text-Komponenten, die eingefigt werden kénnen.

Wichtig

In einigen Umgebungen kdnnen Sie aus Sicherheitsgrinden maglicherweise keine E-
Mail-Adressen zu den Feldern An, CC oder BCC der Antwort E-Mail-Interaktionen
hinzufliigen bzw. dort bearbeiten, und Sie haben mdglicherweise keine Maéglichkeit, zu
einer ausgehenden E-Mail-Interaktion CC und BCC Adressfelder hinzufuigen.
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Ausgehende E-Mail-Interaktion erstellen

Die Ansicht ,,Ausgehende E-Mail-Interaktion” bietet eine Symbolleiste, mit der Sie das Format der E-
Mail definieren und Bilder, Tabellen und Hyperlinks einfigen kdnnen. Einige dieser Schaltflachen sind
in Ihrer Umgebung maéglicherweise nicht verfugbar.

Insert mage .
Evnail Format Font and style g fHSE’.;Hyperfmk
HDA S Segoe Ul 9~ B i UM === E=EE=E=mE® English (United S ~
Insert Table '
hF , " Spelling
Paragrapn formatting  Spelling Language

Check

Wenn Sie auf eine eingehende E-Mail-Interaktion antworten oder eine neue ausgehende E-Mail-
Interaktion erstellen:

1. Stellen Sie zunachst sicher, dass Sie einen oder mehrere Empfanger angegeben haben, indem Sie die E-
Mail-Adresse eines Empfangers in das Feld An eingeben oder einen Empfanger aus dem Team
Communicator auswahlen. Sie kdnnen zusatzliche Empfanger Gber das Menl Kopie hinzufiigen
hinzuftigen.

2. Geben Sie anschlieBend den Betreff der E-Mail-Interaktion in das Feld Betreff ein.
3. Uberprifen Sie, dass die Sprache fiir die Rechtschreibpriifung korrekt ist.

4. Wenn Sie eine HTML-formatierte E-Mail-Interaktion senden, wahlen Sie eine Schriftart, SchriftgroBe und
ein Format fur den Haupttext Ihrer E-Mail-Interaktion aus. Sie kdnnen verschiedene Schriftarten,
SchriftgréBen und Farben festlegen, indem Sie einzelne Zeichen, Wérter oder Textbldcke auswahlen und
verschiedene Optionen fur den ausgewahlten Text festlegen.

Formatieren Sie einzelne Absatze, indem Sie sie auswahlen und dann die Schaltflachen fur die
Absatzformatierung verwenden, um Nummerierung, Aufzahlungszeichen, Einzug, rechtsbindig,
zentriert, linksbindig oder Blocksatz flr den Absatz festzulegen.

5. Verfassen Sie die E-Mail-Interaktion, indem Sie Text in den Eingabebereich eingeben oder indem Sie auf
einen Einflgepunkt im Eingabebereich klicken und eine Antwort aus der Standardantwort-Bibliothek
einfugen. Klicken Sie mit der rechten Maustaste in den Eingabebereich, um die Editierwerkzeuge zum
Ausschneiden, Kopieren und Einfliigen zu verwenden.

Ab Version 8.5.113.11 kdnnen Sie in Workspace flr ausgehende E-Mail-Interaktionen im Bereich fur
das Verfassen der E-Mail Tabstopps eingeben, indem Sie die Tabulatortaste dricken. Um mit der
Tabulatortaste zum nachsten Steuerelement oder Feld zu wechseln, missen Sie zunachst
STRG+TAB drucken, um den Bereich zum Verfassen des Textes zu verlassen. Diese Funktion kann
in Umgebungen, die fur Barrierefreiheit konfiguriert sind, deaktiviert werden. Wenn sie deaktiviert
ist, kbnnen Sie im Bereich fur das Verfassen der E-Mail keine Tabstopps eingeben, Sie kénnen
jedoch mit der Tabulatortaste zum nachsten Steuerelement in der Aktivierreihenfolge wechseln.

6. Unter jedem eingegebenen Wort, das nicht im ausgewahlten Rechtschreibworterbuch enthalten ist, wird
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eine rote Wellenlinie angezeigt. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das falsch geschriebene
Wort, um es zu korrigieren oder das Wort zu Ihrem persénlichen Wérterbuch hinzuzufiigen. Sie kénnen
die Rechtschreibung auch einmal ignorieren (lgnorieren) oder immer ignorieren (Alle ignorieren).

* Wenn Sie versuchen, eine Nachricht zu senden, die falsch geschriebene Wérter enthalt, zeigt Ihr
System je nach Konfiguration méglicherweise 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 versenden, oder auf Nein, um zur

Nachricht zurickzukehren und die falsch geschriebenen Worter auszubessern. [Hinzugefligt:
8.5.105.12]

7. Fugen Sie Inlinebilder (nur HTML-Format) ein, indem Sie auf Bild einfligen (E) klicken oder ein Bild
kopieren und am Einfugepunkt in den Text der E-Mail-Interaktion einfigen. [Hinzugefiigt: 8.5.113.11]

* Nachdem Sie ein Bild eingefligt haben, kdnnen Sie seine Grole andern, indem Sie die Ecken oder
Kanten ziehen.

e Durch Ziehen der Ecken bleiben die relative Breite und Hohe des Bildes erhalten. Durch Ziehen der
Kanten wird das Bild verzerrt.

* Wenn Sie ein Bild verkleinern, wird die GréBe der von lhnen gesendeten Bilddatei verringert. Dies ist
hilfreich, wenn das zu sendende Bild gréRer als die fur das Senden zulassige Grofl3e ist.

* Wenn Sie ein Bild vergréBern, verringert sich die Qualitat des Bildes und die GroRe der Datei wird
erhoht.

8. Sie kdnnen Hyperlinks in den Textkorper einer E-Mail einfUgen. Weitere Informationen zum Erstellen,
Bearbeiten und Léschen von Hyperlinks finden Sie unter Erstellen und Verwalten von Hyperlinks.
9. Legen Sie erforderlichenfalls einen Klassifizierungscode fest.

10. Wenn die E-Mail-Interaktion abgeschlossen ist, konnen Sie folgende Aktionen durchflhren:

-_
13
e Auf In Entwurf-Workbin speichern () klicken, um die E-Mail zur weiteren Bearbeitung oder
Prifung in einer Workbin zu speichern.

=
* Klicken Sie auf Senden (), um die E-Mail-Interaktion an den/die angegebenen Empfanger zu

senden. Das E-Mail-Interaktionsfenster wird geschlossen und die eingehende E-Mail wird als fertig
markiert.

* Klicken Sie auf die Schaltflache Senden und wahlen Sie Interim-Versand im Dropdown-MenU aus,
wenn Sie eine vorlaufige Antwort-E-Mail-Interaktion senden mochten. Das E-Mail-Interaktionsfenster
bleibt gedffnet und die eingehende E-Mail-Interaktion wird nicht als fertig markiert.

* Wenn Sie die E-Mail-Interaktion nicht speichern oder senden mdéchten, klicken Sie auf Loschen (

&

Erstellen und Verwalten von Hyperlinks

[Hinzugefiigt: 8.5.118.10]

Die Ansicht zum Verfassen von ausgehenden E-Mails erkennt URL Hyperlinks (Links auf Websites)
automatisch, wenn Sie diese in Ihre E-Mail-Interaktion eingeben und die Leertaste, Eingabe oder die
Eingabetaste auf Ihrer Tastatur dricken. Wenn die eingegebene URL ungliltig ist, wird kein Hyperlink
erstellt. Das Format fur URLs wird von Ihrem Administrator definiert. Wenn Sie versuchen, eine URL
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einzugeben, und diese nicht in einen Hyperlink konvertiert wird, erkundigen Sie sich bei Ihrem
Administrator Uber das Format, das definiert wurde.

Wenn lhre E-Mail-Interaktion im HTML-Format ist, bietet Workspace zwei weitere Methoden zum
Erstellen von Hyperlinks mithilfe des Dialogfelds Hyperlink einfiigen an. Offnen Sie dieses
Dialogfeld, indem Sie einen der folgenden Schritte ausfuhren:

1. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Einfligestelle und wahlen Sie Hyperlink einfiigen aus
dem Kontextmendu.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Hyperlink (IEI).
Das Dialogfeld Hyperlink einfliigen hat zwei Felder:

* Text-Anzeige — Geben Sie Text in dieses Feld ein, wenn statt der URL ein Text als Hyperlink angezeigt
werden soll. Wenn Sie beispielsweise einen Hyperlink auf Ihre Unternehmenswebsite hinzufligen
mochten, kdnnen Sie den Namen lhres Unternehmens in dieses Feld eingeben. Der Name lhres
Unternehmens wird dann in der ausgehenden E-Mail als klickbarer Link dargestellt. Dies ist besonders
nutzlich, wenn Sie einen Hyperlink mit einer sehr lange URL erstellen und nicht méchten, dass die
gesamte URL in der E-Mail-Nachricht angezeigt wird. Wenn Sie dieses Feld leer lassen, wird im
Hyperlinktext die URL angezeigt.

¢ Adresse — Geben Sie die vollqualifizierte URL einschlieBlich http:// oder https:// ein.

Nachdem Sie einen Hyperlink in Ihre E-Mail-Interaktion eingefligt haben, kdnnen Sie diesen
verwalten, indem Sie mit der rechten Maustaste darauf klicken und eine der folgenden Optionen aus
dem KontextmenU auswahlen:

» Hyperlink bearbeiten — Offnet das Dialogfeld Hyperlink bearbeiten.

» Hyperlink é6ffnen — Offnet das Ziel des Hyperlinks in einem neuen Browser-Fenster oder einer neuen
Registerkarte. Auf diese Weise kdnnen Sie die URL Uberprifen, bevor Sie sie an Ihren Kontakt senden.

¢ Hyperlink entfernen — Wandelt den Hyperlink in Text um. Hinweis: Wenn die Hyperlinks keinen
Anzeigetext hatte und Sie unmittelbar, nachdem Sie die URL in Text konvertiert haben, die Leertaste,
Eingabe oder die Eingabetaste dricken, wird der Text erneut in eine URL umgewandelt.

Sie kdénnen das Dialogfeld Hyperlink bearbeiten auch 6ffnen, indem Sie den Cursor im Anzeigetext
oder in der URL platzieren und in der Symbolleiste auf die Schaltflache Hyperlink klicken. Um den
Anzeigetext eines Hyperlinks zu bearbeiten, kdnnen Sie den Cursor auch im Anzeigetext platzieren
und den Text wie normalen Text bearbeiten.

Um die URL in einem neuen Browser-Fenster oder einer neuen Registerkarte zu 6ffnen, klicken Sie mit
gedruckter Strg-Taste auf den Hyperlink.

Um einen Hyperlink aus einer URL zu entfernen, setzen Sie den Cursor an das Ende der URL und
dricken Sie auf Entfernen. Um einen Hyperlink aus einem Anzeigetext zu entfernen, setzen Sie den
Cursor an das Ende des Anzeigetextes und dricken Sie auf Entfernen.

Video ansehen: Erstellen von Hyperlink-Text (E-Mail & Chat)

Link to video
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E-Mail-Qualitatssicherung (QA)

Eventuell ist Ihr Konto so konfiguriert, dass lhre ausgehenden E-Mail-Interaktionen zur
Qualitatssicherung an Ihre Teamleitung oder Ihren Supervisor gesendet werden, bevor sie an lhren
Kontakt gesendet werden. Falls Sie Qualitatsprufer sind, wird hier der Prifungsvorgang beschrieben.

Ihr Qualitatsprifer kann die E-Mail-Interaktion zur Aktualisierung an Sie zurtiicksenden oder sie
genehmigen und zum Senden freigeben. Mdglicherweise erfordert die Qualitatsprifung mehr als
einen Durchgang.

E-Mail-Interaktionen, die zur Prifung gesendet werden, kdnnen an den Prifer gesendet oder in einer
Workbin gespeichert werden, die eigens fur Prifungen vorgesehen ist. Die geprufte E-Mail-Interaktion
kann direkt an Sie zurtickgesendet oder in einer Workbin gespeichert werden, die eigens fur E-Mail-
Interaktionen vorgesehen ist, die aktualisiert oder Uberarbeitet werden mussen.

Falls Ihr Administrator Ihr System so konfiguriert hat, dass der Prafungsstatus angezeigt wird, wird
dieser in den Vorgangsinformationen flr die Interaktion angezeigt. Er gibt an, ob Sie den Inhalt der
betreffenden E-Mail-Interaktion aktualisieren mussen. Wenn der Status Abgelehnt (oder eine andere
von |lhrem Systemadministrator definierte Klassifizierung) angezeigt wird, wurde die E-Mail-
Interaktion nicht an den Kontakt gesendet.

Der Prufer kann den Inhalt der E-Mail-Interaktion aktualisieren oder in der Ansicht Hinweis
Anweisungen fur Sie hinzufugen.

Nachdem Sie die E-Mail-Interaktion aktualisiert haben, klicken Sie auf Senden, um die E-Mail-
Interaktion zurtlick an den Prifer zu senden, der sie genehmigen oder ablehnen kann.

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:

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

* 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)

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

e Eingehende E-Mail
e Qualitatsprufung der E-Mail

Workspace Desktop Edition Help 116



Ubersicht tber die Funktionen Ubersicht tiber E-Mail-Aufgaben

Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Sprachrickfrage
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Qualitatsprufung der E-Mail

Ihr Systemadministrator definiert den Prafungsprozess in Ihrem Kontaktcenter. Entweder wird eine
obligatorische Prifung flr Agenten festgelegt oder sie missen eine Prifung anfordern.
Administratoren haben verschiedene Mdglichkeiten, das Routing geprufter E-Mail-Interaktionen zu
definieren. Beispielsweise kdnnen zur Prifung vorgesehene E-Mail-Interaktionen direkt an einen
Prifer, eine Teamleitung, einen Supervisor oder eine Workbin geroutet werden.

Moglicherweise ist Ihr System so konfiguriert, dass Sie ausgehende E-Mail-Interaktionen von Agenten,
die Sie Uberwachen, die Ihnen unterstehen oder die Sie prufen, aus Qualitatssicherungsgrinden
prifen mussen. Falls Sie ein Prifer sind, werden ausgehende E-Mails an Sie weitergeleitet, bevor sie
an einen Kontakt gesendet werden.

Als Prifer erhalten Sie eventuell E-Mail-Interaktionen zur Prifung durch eine Interaktionsvorschau
oder Sie kdnnen ausgehende E-Mail-Interaktionen aus einer Workbin aufrufen.

Wird eine E-Mail-Interaktion zur Uberprifung an Sie gesendet, wird auf lnrem Desktop eine
Interaktionsvorschau angezeigt. Klicken Sie auf Akzeptieren, um die Interaktion anzuzeigen, oder
auf Ablehnen, um die Interaktion wieder in die Warteschlange zurtickzugeben.

Im Fenster ,Interaktionsvorschau” wird die Ansicht ,Vorgangsinformationen“ angezeigt. Im Feld
Ursprung wird der Absender der Interaktion angezeigt und angegeben, dass sie zur Prifung
vorgesehen ist. Sie kdnnen das Feld Qualitatsprifungsstatus anzeigen und bearbeiten. Es enthalt
angehangte Daten, in denen der Prifungsstatus angegeben ist. Unmittelbar nachdem Sie die
Interaktion erhalten haben, ist der Status moglicherweise Unbekannt oder Zur Priifung, je
nachdem, wie Ihr Administrator Ihr System konfiguriert hat. Eventuell sind weitere Informationen
Uber die Prioritat der Interaktion oder Uber den Geschaftsbereich angegeben, zu dem sie gehért.

Wenn Sie die E-Mail-Interaktion zur Prifung annehmen, wird auf Ihrem Desktop das
Interaktionsfenster angezeigt. Im Fenster ,Interaktion” wird die Ansicht ,Vorgangsinformationen”
angezeigt. Im Feld Ursprung wird der Absender der Interaktion angezeigt und angegeben, dass sie
zur Prafung vorgesehen ist. Das Feld Qualitatsprifungsstatus kann bearbeitet werden. Es enthalt
angehangte Daten, in denen der Prafungsstatus angegeben ist. Im Bereich Teilnehmerstatus wird das
Symbol fiir E-Mail-Uberwachung (link=) angezeigt, um anzuzeigen, dass der Agent einer Priifung
unterzogen wird. Die Schaltflache Interim-Versand ist flr die Prifung von E-Mail-Interaktionen nicht
verfugbar.

Sie kénnen die Interaktion prifen und dem Agenten, von dem die ausgehende E-Mail-Interaktion
ausging, Feedback geben. Je nach der von Ilhrem Unternehmen vorgegebenen Richtlinie kdnnen Sie
Feedback abgeben, indem Sie den Inhalt der E-Mail-Interaktion direkt bearbeiten oder in der Ansicht
Hinweis Notizen fur den Agenten hinzufligen. Alternativ kdnnen Sie den Inhalt mindlich mit dem
Agenten besprechen. Das Fenster ,Prifen von E-Mail-Interaktionen” bietet folgende Mdéglichkeiten:

¢ Aktualisieren des Prufungsstatus in der Ansicht ,Vorgangsinformationen” (falls Ihr System vom
Administrator dementsprechend konfiguriert wurde)

* Bearbeiten des Inhalts der E-Mail-Interaktion

e Hinzufligen einer Klassifizierung

e Hinzuflgen von Text zur Registerkarte Notiz

¢ Verwenden anderer Standardfunktionen des Fensters E-Mail-Interaktion
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Falls Ihr System so konfiguriert ist, dass Sie den Prifungsstatus festlegen kdnnen, beinhaltet die
Schaltflache Senden moglicherweise ein Dropdown-Meni, mit dem Sie eine Aktion auswahlen
kdnnen, die auftritt, wenn die Interaktion gesendet wird. Sie kdnnen die Nachricht als Genehmigt an
den Kontakt oder als Abgelehnt an den Agenten senden. Mdoglicherweise hat Ihr Administrator
verschiedene "Ablehnungsgrinde" konfiguriert, unter denen Sie eine Auswahl treffen kénnen.

Ansonsten kdénnen Sie den Status in den Vorgangsinformationen nach Abschluss lhrer Prifung auf
einen der Status einstellen, die Ihr Administrator konfiguriert hat. Beispielsweise kdnnte eine Auswahl
zwischen folgenden Status moglich sein:

e Akzeptiert - Die E-Mail-Interaktion wird an den Kontakt gesendet, wenn Sie auf Senden klicken.

¢ Abgelehnt - Die E-Mail-Interaktion wird an den Agenten oder an eine Workbin fir geprifte
Interaktionen zurickgeschickt, wenn Sie auf Senden klicken.

* Unbekannt - Die E-Mail-Interaktion wird in die Prufungswarteschlange zurlickgesendet oder an eine
Prafungs-workbin weitergeleitet, wenn Sie auf Senden klicken.

Wenn Sie Abgelehnt angegeben haben, wird der Status der Qualitatspriafung in den
Vorgangsinformationen auf Abgelehnt aktualisiert und die Interaktion wird an den Agenten
zurlckgesendet, von der sie ausging.

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 moéglicherweise
hilfreich:

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

* 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Eingehende E-Mail
¢ Ausgehende E-Mail

Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster

3. Mein Status
4

. Kontaktverzeichnis
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Workbins
Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

o ® N o v

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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SMS- und MMS-Interaktionen

[Geandert: 8.5.111.21, 8.5.110.13, 8.5.117.18, 8.5.121.03]

Short Message Service (SMS) ist eine Textnachrichtenkomponente der Sprach- und
Internetkommunikation. SMS ermdglicht den Austausch von Textnachrichten zwischen lhnen und
einem Kontakt Uber Ihren Computer. In der Regel sendet Ihnen ein Kontakt eine SMS von einem
Mobilgerat, einer Weboberflache oder einem E-Mail-Client.

Definitionsgemal handelt es sich bei SMS um Kurznachrichten. Workspace unterstutzt 160 Zeichen
pro Nachricht. Wenn Sie versuchen, eine Nachricht zu senden, die die Zeichenbeschrankung
Uberschreitet, werden weitere Nachrichten gesendet, damit die komplette Nachricht Ubertragen
werden kann.

Multimedia Message Service (MMS) ist eine Multimedia-Komponente der Sprach- und
Internetkommunikation. In Workspace kdnnen Sie Uber MMS Bilder empfangen, die von einem
Mobilgerat, einer Webschnittstelle oder einem E-Mail-Client an Ihr Kontaktcenter gesendet wurden.
Bilder werden als Miniaturansichten dargestellt. Um das Bild in voller Gréf3e anzuzeigen,
doppelklicken oder klicken Sie mit der rechten Maustaste darauf und wahlen Sie Offnen aus dem
Kontextmenu. Das Bild wird mit der im Betriebssystem Windows angegebene Standardanwendung
geodffnet. Wenn Sie Uber die erforderlichen Rechte verfugen, kénnen Sie ein Bild speichern, indem Sie
auf das Symbol Speichern auf dem Bild klicken oder mit der rechten Maustaste darauf klicken und
Speichern aus dem Kontextmenl wahlen. [Hinzugefligt: 8.5.110.13]

Workspace unterstitzt Modi:

¢ Page - Sie empfangen eine einzelne eingehende SMS, an die Sie eine Antwort senden oder die Sie auf
andere Weise bearbeiten kdnnen. Sie kdnnen von einem Kontakt auch Bilder erhalten.

e Sitzung - Sie empfangen eine eingehende SMS, durch die eine Chat-Sitzung mit einem Kontakt
gestartet wird. SMS-Sitzung ist eine Nicht-Echtzeit-Zweiwege-Kommunikation zwischen lhnen und Ihrem
Kontakt Uber Ihren Computer.

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.

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 maoglicherweise 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 méglicherweise
vorlbergehend nicht zur Verfigung 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.
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SMS-Page-Modus

Im SMS-Page-Modus wird eine einzelne SMS auf lhrem Desktop empfangen. Sie kdnnen auf die SMS
antworten oder diese auf andere Weise bearbeiten, ahnlich wie bei der Behandlung von E-Mail-
Interaktionen. Sie stehen dabei jedoch nicht in Echtzeit mit Threm Kontakt in Verbindung. Der Text,
den Ihr Kontakt eingibt, wird sowohl in Threm SMS-Sitzungsfenster als auch auf dem Gerat lhres
Kontakts angezeigt. Der Text, den Sie im SMS-Sitzungsfenster eingeben und senden, wird auf dem
Gerat des Kontakts angezeigt.

Mithilfe des Fensters SMS-Page-Interaktion kdnnen Sie viele SMS-bezogene Aufgaben erledigen:
e Senden einer Antwort an den Kontakt. Sobald Sie auf Senden klicken, wird das Fenster ,SMS-Page-
Interaktion” geschlossen, und die Interaktion wird automatisch als Fertig markiert.

« Offnen der Miniaturansicht eines Bildes in der Standardanwendung zur Anzeige von Bildern auf lhrer
Workstation.

. ()Instant-WeiterIeitung der SMS.

e Auswahl der Option Als Fertig markieren fur die aktuelle Interaktion. Diese Aktion schliefl3t das
Interaktionsfenster, ohne eine Antwort zu senden.

¢ Legen Sie einen Klassifizierungscode fest.
e Verwenden der Notiz zum Hinzuflgen einer Notiz zur Interaktionshistorie.

e Zeigen Sie die Falldaten (angehangte Daten) fur die aktuelle Interaktion an.

19
» Rickfrage starten (IK=3J):

e Sprache (interne Ziele und Kontakte).

e |[M (nur internes Ziel).

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

¢ Senden Sie eine E-Mail an den Absender, wenn eine E-Mail-Adresse in der Kontaktdatenbank vorhanden
ist. Sie kdnnen auch auf eine E-Mail-Adresse im SMS-Transkript klicken, um eine E-Mail zu starten.

e Ruckruf planen - Klicken Sie auf Riickruf planen (), um den Dialog Neuer Riickruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefugt: 8.5.111.21]

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

w Avril Mai (B Connected (5)
i Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 Mew SMS to 5555555

0 New SMS to Mobile (3616)

* Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie
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e Zeigen Sie die Kontaktinformationen an und verwalten Sie sie. 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].
e Sie kénnen die Steuerungen und Informationen Uber die aktuelle Information ein- oder ausblenden,

indem Sie auf die Schaltflache Interaktionsansicht einblenden/ausblenden klicken.
Ausblenden o
Einblenden ﬂ

¢ Verwenden einer Standardantwort.

Bearbeiten einer SMS-Page-Interaktion
Wenn Sie eine SMS-Page-Interaktion annehmen, wird das Fenster , SMS-Page-Interaktion” angezeigt.

Der Name des Kontakts, die Telefonnummer 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.

Die SMS-Symbolleiste befindet sich Uber dem SMS-Transkript-Bereich. Die SMS-Symbolleiste bietet
folgende Maglichkeiten:

* Instant-SMS-Weiterleitung - Klicken Sie auf Instant-SMS-Weiterleitung (), um die aktuelle
SMS-Interaktion an einen internen Agenten umzuleiten (weiterleiten); verwenden Sie dazu den Team
Communicator.

9
* Rickfrage - Klicken Sie auf Riickfrage starten (), um eine IM- oder Sprach-Ruckfrage mit einem
internen Ziel oder einem Kontakt zu starten. Verwenden Sie dazu den Team Communicator.

%. 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

Menu ,,.SMS-Rickfrage”

¢ Riuckruf planen - Klicken Sie auf Ruickruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Rickruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefugt: 8.5.111.21]

* Als abgeschlossen markieren - Schliefen Sie eine Interaktion ab und schlieBen Sie das Fenster
,SMS-Page-Interaktion”, indem Sie fir die aktuelle Interaktion auf Als abgeschlossen markieren (

v ) klicken. Mdglicherweise missen Sie gemaR der Konfiguration lhrer Umgebung einen
Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als abgeschlossen markieren klicken kénnen. Die
Schaltflache Als abgeschlossen markieren wird angezeigt, sobald die SMS-Page-Interaktion
angezeigt wird.
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SMS-Sitzungsmodus

Wahrend einer SMS-Sitzung tauschen Sie und lhr Kontakt eine Reihe von SMS-Nachrichten aus. Sie
und Ihr Kontakt geben Text in das SMS-Sitzungsfenster ein, und im Fenster wird eine bildlauffahige
Liste Ihrer und der Nachrichten Ihres Kontakts protokolliert. Wahrend einer SMS-Sitzung gibt es keine
Textbenachrichtigungen, da Sie mit lhrem Kontakt nicht in Echtzeit in Verbindung stehen. Der Text,
den lhr Kontakt eingibt, wird sowohl in Ihrem SMS-Sitzungsfenster als auch auf dem Gerat Ihres
Kontakts angezeigt. Der Text, den Sie im SMS-Sitzungsfenster eingeben und senden, wird auf dem
Gerat des Kontakts angezeigt.

Im Gegensatz zum Page-Modus behalten Sie die Verantwortung flr die Interaktion, bis Sie auf Fertig
klicken oder der Timer fUr den Austausch das Zeitlimit Gberschreitet. Das Timeout-Intervall wird von
Ihrem Administrator konfiguriert. Wenn innerhalb eines festgelegten Zeitintervalls keine SMS
ausgetauscht werden, endet die Sitzung. Klicken Sie auf Fertig, um die Sitzung zu schlieBen.

Das Fenster ,SMS-Sitzungsinteraktion” simuliert eine Chat-Interaktion. Es ermdglicht lhnen,
zahlreiche SMS-Sitzungsbezogene Aufgaben zu bearbeiten:

e Senden einer Antwort an den Kontakt.

. ()Instant-WeiterIeitung der SMS.

* Auswahl der Option Als Fertig markieren fur die aktuelle Interaktion.

e Legen Sie einen Klassifizierungscode fest.

¢ Verwenden der Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zur Interaktionshistorie.

* Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) fur die aktuelle Interaktion.

9
¢ Ruckfrage starten ():
* Sprache (interne Ziele und Kontakte).

¢ |[M (nur internes Ziel).

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

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

e Ruckruf planen - Klicken Sie auf Ruckruf planen (), um den Dialog Neuer Ruckruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefugt: 8.5.111.21]

e Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie

e Zeigen Sie die Kontaktinformationen an und verwalten Sie sie. 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].

¢ Verwenden einer Standardantwort.
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Bearbeiten einer SMS-Sitzungsinteraktion

Wenn Sie eine , SMS-Sitzungsinteraktion“ annehmen, wird das Fenster , SMS-Sitzungsinteraktion”
angezeigt.

Der Name des Kontakts, die Telefonnummer 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 lhrer Kontaktdatenbank verflgbar ist.

Die SMS-Sitzungssymbolleiste befindet sich Uber dem SMS-Transkript-Bereich. Die SMS-
Sitzungssymbolleiste bietet folgende Mdglichkeiten:

¢ Instant-SMS-Weiterleitung - Klicken Sie auf Instant-SMS-Weiterleitung (), um die aktuelle
SMS-Interaktion an einen internen Agenten umzuleiten (weiterleiten); verwenden Sie dazu den Team
Communicator.

9
* Riickfrage - Klicken Sie auf Riickfrage starten (), um eine IM- oder Sprach-Ruckfrage mit einem
internen Ziel oder einem Kontakt zu starten. Verwenden Sie dazu den Team Communicator.

%, Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

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

* Als abgeschlossen markieren - SchlieBen Sie eine Interaktion ab und schlieBen Sie das Fenster
,SMS-Sitzungsinteraktion”, indem Sie fir die aktuelle Interaktion auf Als abgeschlossen markieren (

v ) klicken. Méglicherweise mussen Sie gemal der Konfiguration lhrer Umgebung einen
Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als abgeschlossen markieren klicken kénnen. Die
Schaltflache Als ,,Fertig” markieren wird angezeigt, sobald die SMS-Sitzungsinteraktion angezeigt
wird.

SMS-Transkript-Bereich

Im SMS-Transkript-Bereich wird der Inhalt der SMS-Nachrichten angezeigt, die Sie mit Inrem Kontakt
austauschen, sowie Systeminformationen wie die Namen der Teilnehmer, die der Sitzung beitreten
und diese verlassen, und ein Zeitstempel fur 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 SMS-Transkript auswahlen und kopieren.

Wenn die SMS eine Telefonnummer oder eine E-Mail-Adresse enthalt, konnen Sie darauf klicken, um
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eine Sprach- bzw. E-Mail-Interaktion zu starten.

URLs und Sicherheit

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

SMS-Nachrichtenbereich

Im Bereich fUr die SMS-Nachrichteneingabe kénnen Sie eine Nachricht eingeben, die Vorschau der
Nachricht anzeigen und eine Rechtschreibprifung lhrer Nachricht durchflihren, bevor Sie sie an lhren
Kontakt senden. Im Bereich fur die SMS-Nachrichteneingabe kdnnen folgende Aktionen durchgeflihrt
werden:

* Text eingeben

e Einfligen, Kopieren und Auswahlen von Text mithilfe des Kontextmenus

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.

¢ Prifen der Rechtschreibung des Nachrichteninhalts

Wenn Sie versuchen, eine Nachricht zu versenden, die falsch geschriebene
Worter enthalt, zeigt Ihr System je nach Konfiguration moglicherweise 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 zurickzukehren und die falsch geschriebenen Worter
zu korrigieren. [Hinzugefugt: 8.5.105.12]

Weiterleiten einer SMS-Sitzung

Um eine angenommene SMS oder SMS-Sitzung weiterzuleiten, gehen Sie bitte wie folgt vor:

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

2. Wahlen Sie ein Weiterleitungsziel.

3. Wahlen Sie Instant SMS-Weiterleitung.

Wenn das Ziel die Interaktion annimmt, wird das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop geschlossen.
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Wenn das Ziel die Interaktion ablehnt, werden Sie in einer Fehlermeldung informiert, dass das Ziel die
Interaktion abgelehnt hat.

Bearbeiten einer SMS-Bild-Interaktion

[Hinzugefiigt: 8.5.110.13] Wenn Sie eine MMS-Interaktion annehmen, wird das Fenster ,,SMS-Page-
Modus-Interaktion” angezeigt. Es enthalt eine Miniaturansicht fur jedes empfangene Bild und
etwaigen Text, den der Kontakt gesendet hat.

Aol M ﬁ} CEHDO-4B E-..- E _‘1,

Case Information + &

Origin: Inbound 5MS Fage Mode

= il Mai @ Inbound BN R

T message exchanges with thes comtact in the past M4 hours
show messages

Sie kdnnen dem Sender mit einer SMS-Textnachricht antworten. Sie kdnnen dem Kontakt jedoch kein
Bild senden.

Der Name des Kontakts, die Telefonnummer 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.

Die SMS-Symbolleiste befindet sich Gber dem SMS-Transkript-Bereich. Die SMS-Symbolleiste bietet
folgende Mdoglichkeiten:

¢ Instant-SMS-Weiterleitung - Klicken Sie auf Instant-SMS-Weiterleitung (), um die aktuelle
SMS-Interaktion an einen internen Agenten umzuleiten (weiterleiten); verwenden Sie dazu den Team
Communicator.

9
* Rickfrage - Klicken Sie auf Riickfrage starten (), um eine IM- oder Sprach-Ruckfrage mit einem
internen Ziel oder einem Kontakt zu starten. Verwenden Sie dazu den Team Communicator.
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k. 5Start Voice Consultation

W Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

¢ Riuckruf planen - Klicken Sie auf Ruickruf planen (), um das Dialogfeld Neuer Riickruf zu 6ffnen.
Siehe Genesys-Ruckruf. [Hinzugefugt: 8.5.111.21]

* Als abgeschlossen markieren - Schliefen Sie eine Interaktion ab und schlieBen Sie das Fenster
,SMS-Page-Interaktion“, indem Sie fur die aktuelle Interaktion auf Als abgeschlossen markieren (

v ) klicken. Mdglicherweise missen Sie gemaR der Konfiguration lhrer Umgebung einen
Klassifizierungscode angeben, bevor Sie auf Als abgeschlossen markieren klicken kénnen. Die
Schaltflache Als abgeschlossen markieren wird angezeigt, sobald die SMS-Page-Interaktion
angezeigt wird.

Um ein Bild anzuzeigen, doppelklicken Sie auf eine Miniaturansicht oder klicken Sie mit der rechten
Maustaste auf die Miniaturansicht und wahlen Sie Offnen aus dem Kontextmenu, um das Bild in der
Standardanwendung zur Anzeige von Bildern auf Ihrer Workstation zu 6ffnen.

Um ein Bild zu speichern (sofern Sie die dazu erforderlichen Rechte haben), klicken Sie auf das
Symbol Speichern auf dem Bild oder klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Bild und wahlen
Sie Speichern aus dem Kontextmend.

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:

e Handle An SMS or MMS Interaction (Bearbeiten von SMS- oder MMS-Interaktionen)

¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
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¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

« Ubersicht Gber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o U R~ W N+

Sprachrickfrage

=
°©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Arbeltsobjekte

[Geandert: 8.5.111.21, 8.5.117.18]

Arbeitsobjekte sind Dokumente, die Ihnen zur Bearbeitung bereitgestellt werden kénnen. Sie
enthalten zahlreiche nicht interaktive Medientypen, z. B. Faxe, die Sie mdglicherweise anzeigen
mussen, wahrend Sie andere Interaktionstypen bearbeiten, z. B. E-Mail.

Im Fenster Arbeitsobjekt-Interaktion kdnnen Sie Aufgaben bearbeiten, die mit Arbeitsobjekten
verbunden sind, wie:

¢ Weiterleiten des Arbeitsobjekts

¢ Auswahl der Option Als Fertig markieren fur die aktuelle Interaktion

e Starten einer Sprachruckfrage bei einem internen Ziel oder einem Kontakt

e Starten einer IM-Rlckfrage an ein internes Ziel.

» Speichern in einer Workbin fiir die weitere Verarbeitung oder Uberpriifung

« Offnen eines in Arbeit befindlichen Arbeitsobjekts aus einer Workbin oder Platzieren in der
Warteschlange in der Ansicht Historie

¢ Festlegen eines Klassifizierungscodes

* Verwenden von Notiz zum Hinzufligen einer Notiz zur Interaktionshistorie

¢ Anzeigen der Falldaten (angehangte Daten) fUr die aktuelle Interaktion

¢ Anrufen des Absenders, wenn es eine Telefonnummer in der Kontaktdatenbank gibt

e Senden einer Instant Message (IM) an den Empfanger, wenn der Empfanger ein internes Ziel ist

¢ E-Mail an den Absender senden, wenn eine E-Mail-Adresse in der Kontaktdatenbank vorhanden ist

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

¢ Anzeigen und Verwalten der Kontakthistorie

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

¢ Sie kénnen die Steuerungen und Informationen Uber die aktuelle Information ein- oder ausblenden,
indem Sie auf die Schaltflache Interaktionsansicht einblenden/ausblenden klicken.

Ausblenden 0
Einblenden 0

¢ Anzeigen der Standard-Antwort-Bibliothek, wenn Sie sich daflr entscheiden, den Absender anzurufen,
um die Inhalte des Arbeitsobjekts zu besprechen
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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.

Weiterleiten eines Arbeitsobjekts

Um ein Arbeitsobjekt weiterzuleiten, das Sie angenommen haben, klicken Sie auf die Schaltflache
Arbeitsobjekt-Weiterleitung (). Wahlen Sie ein Weiterleitungsziel. Das Ziel muss konfiguriert
werden, um Interaktionen des Arbeitsobjekttyps zu empfangen. Wahlen Sie <Arbeitsobjekttyp>
Weiterleitung aus.

Wenn das Ziel die Interaktion annimmt, wird das Interaktionsfenster auf Ihrem Desktop geschlossen.

Wenn das Ziel die Interaktion ablehnt, 6ffnet sich erneut das Interaktionsfenster auf lhrem Desktop
und zeigt eine Fehlermeldung an, die Sie informiert, dass das Ziel die Interaktion abgelehnt hat.

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 Workitem Interaction (Bearbeiten von Arbeitsobjekt-Interaktionen)

¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
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

. Workbins

1
2
3
4. Kontaktverzeichnis
5
6. Ubersicht tiber die Funktionen
7

. Meine Nachrichten
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8. Anmeldung
9. Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Verwendung des Workspace-Plugins fur
Skype for Business

Wichtig
Genesys unterstitzt fur diese Version des Workspace-Plugins fur Skype for Business
Microsoft Lync 2013 und Skype for Business Server.

Anmeldung bei der Workspace Desktop Edition, um Zugriff auf
Skype for Business zu erhalten

= Genesys « Workspace © yncuserl v @

My Workspace
My sfg My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype For Business Sign In
S Genesys « Workspace

Sign-in address Type name o number Q@ =68
melanie.hayworth@gnnews.com -

My Workspace
My sfB My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype for Business Contact

H Change your presence

Status: M Ready ]
.
N: . M Read
to Skype P
Capabilities: # Busy

Activity: | = Do Not Disturb

for Business

off work

Wenn Sie sich bei der Workspace Desktop Edition anmelden, sehen Sie die Registerkarte Mein SfB
im Fenster Mein Arbeitsbereich, und Sie kdnnen sich mit Ihrem Benutzernamen und Kennwort fur
Skype for Business bei Skype for Business anmelden.

Tipp
Wenn Sie sich das nachste Mal, wenn Sie sich bei Ihrem Desktop anmelden,
automatisch bei Skype for Business anmelden mdéchten, wahlen Sie Kennwort
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speichern.

Sie kdnnen jetzt lhre Skype flr Business-Anwesenheit auf dieser Registerkarte steuern.

Warnung

Sie kdnnen den Anwesenheitsstatus, der Ihren Skype for Business-Kollegen angezeigt
wird, zwar andern, dieser ist jedoch nur informativ. Die Genesys-Software flhrt
weiterhin ein Routing von Interaktionen an Sie durch, es sei denn, Sie andern Ihren
Status in der Hauptsymbolleiste des Workspace Desktop.

Diese Videos ansehen:

Skype For Business

_ Logging In
©
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) Skype For Business
=

— Changing your

Presence

©

< ) Skype For Business

\ , Using the Directory
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Annehmen oder Ablehnen von Interaktionen

= Genesys « Workspace

Inbound interaction

i y Dgni - A9 . <
Case Information N
Origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com

e
~ sipmelanie.hayworth@ .. @ Connected

@ sip:melanie.hayworth@gnnews.com

pep— Toast notification

origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com N

Accept

Wird eine neue eingehende Skype for Business-Interaktion an lhre Arbeitsstation gesendet, wird in
der rechten unteren Ecke lhres Desktops eine Popupbenachrichtigung angezeigt.

Sie kédnnen Folgendes tun:
* Annehmen - Interaktion im Workspace Desktop-Fenster 6ffnen.

e Ablehnen - Interaktion ablehnen. (Nur sichtbar, wenn die Interaktion Uber einen Routing-Punkt
gesendet wird)

Wenn Sie die Popupbenachrichtigung ablehnen, lauft sie ab und die Interaktion wird nicht hergestellt.

Wenn Sie die Popupbenachrichtigung annehmen, wird die Ansicht fir eingehende Interaktionen
geodffnet.

IM-Interaktionen

Wenn Sie sich in einer Instant Message (IM) Interaktion befinden und zusatzliche Informationen
bendtigen, haben Sie die folgenden Optionen:
¢ |M-Konferenz: Sie kdbnnen einen weiteren Agenten zu einer vorhandenen IM-Interaktion hinzufligen.
¢ |IM-Weiterleitung: Sie kdnnen eine IM-Interaktion an einen anderen Agenten Ubertragen.
e IM-Ruckfrage: Sie kébnnen sich mit einem anderen Agenten besprechen.

e Eskalation zu Sprache: Sie kdnnen eine IM-Interaktion an eine Sprach-Interaktion eskalieren. Sobald Sie
eine IM-Interaktion an eine Sprachinteraktion eskaliert haben, kénnen Sie sie weiter an Video
eskalieren, wenn der Kunde Video bereits aktiviert hat. Von einer IM-Interaktion kann nicht direkt an
Video eskaliert werden.

¢ Sie kénnen ein IM-Transkript speichern und wiederherstellen.

Workspace Desktop Edition Help 136



Ubersicht tiber die Funktionen Verwendung des Workspace-Plugins fur Skype for Business

IM-Konferenz

etys - Workspace

STy itiate conference

Relberora Moabavion

%« o [N

- Rebsevca hohnson

v Cliiana Pewova (0 Cosvecied -

134831 PAl] B Jobwiesn
437 PA] (i

Delett from conference

Sie kbnnen einen weiteren Agenten zu einer vorhandenen IM-Interaktion hinzufigen. Wahlen Sie
Sofortige IM-Konferenz und geben Sie den Namen bzw. den Kontakt-URI des Agenten in das
Textfeld ein. Wenn Sie den Namen des Agenten in der Liste suchen, wahlen Sie Sofortige IM-
Konferenz oder das Symbol neben dem Namen des Agenten.

Der andere Agent erhalt eine Popupbenachrichtigung. Der andere Agent kann die Interaktion
entweder annehmen oder ablehnen.

Nun kdonnen Sie mit allen Konferenzteilnehmern IM-Nachrichten austauschen.

Wenn Sie mit der IM-Konferenz fertig sind, kénnen Sie sich entweder selbst oder den anderen
Agenten aus dem IM entfernen.
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IM-Weiterleitung

l;lriljn' Instant messaging to Oksana Petrova

Rebecca Mohnson
n -
= Oksana Petrova ) Connected ) Offline

W= Instant IM Transfer
@ ™ e
K-y Pendergast
4 Offine

|2:46:31 PM] Rebecca Johnson: H
|3:46:32 PM - -

Initiate transfer

Sie kénnen eine vorhandene IM-Interaktion an ein anderes Ziel (Agent, Warteschlange, Routing-Punkt,
usw.) Ubertragen. Wahlen Sie Sofortige IM-Weiterleitung und geben Sie den Namen bzw. den
Kontakt-URI des Agenten in das Textfeld ein. Sie kdnnen den Namen des Agenten auch in der Liste
aller Agenten suchen. Wahlen Sie das Menu , Aktion” oder das Symbol neben dem Namen des
Agenten.

Der andere Agent erhalt eine Popupbenachrichtigung und kann die Interaktion entweder annehmen
oder ablehnen.

IM-Ruckfrage
Link to video

Sie kbnnen sich mit einem weiteren Agenten zu einer vorhandenen IM-Interaktion besprechen.
Wahlen Sie Riuckfrage starten, geben Sie den Namen oder den Kontakt-URI des Agenten in das
Textfeld ein und wahlen Sie Instant Message-Riickfrage starten aus dem Menu ,Aktion“.

Unter dem vorhandenen IM-Fenster wird ein Ruckfrage-IM-Fenster gedffnet. Geben Sie lhre IM-
Nachricht in das Textfeld ein und driicken Sie Senden. Am ausgewahlten Benutzerstandort wird eine
Popupbenachrichtigung angezeigt. Die Ruckfrage-IM ist bereitgestellt, wenn der Agent die
Popupbenachrichtigung fur Ruckfragen-IM annimmt.

Sie kdnnen nun mit dem anderen Agenten Nachrichten austauschen, bevor Sie das Gesprach mit
Ihrem Kunden fortsetzen.
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B iy ] e

BT R

Covsultation window

Eskalation zu Sprache
Link to video

Ihr Kunde muss das Gesprach moglicherweise von IM auf Sprache oder umgekehrt eskalieren. Der
Kunde verwendet seinen Skype for Business-Client, um einen Sprachanruf oder eine IM-Interaktion an
Sie zu initiieren. Standardmafig wird der Spracheskalationsanruf automatisch beantwortet. Ein Agent
kann den Anruf jedoch manuell beantworten, wenn die Option interaction-workspace\lync.voice-
escalation-auto-answer auf falsch eingestellt ist.

Oder Sie mussen das Gesprach von IM auf Sprache oder umgekehrt eskalieren. Verwenden Sie |hren
Workspace-Desktop, um einen Sprachanruf oder eine IM-Interaktion an lhren Kunden zu initiieren.
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IM to Voice
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Sprachinteraktionen

Wenn Sie sich in einer Sprachinteraktion befinden und zusatzliche Informationen bendétigen, haben
Sie die folgenden Optionen:

e Sprachkonferenz: Sie kdnnen einen weiteren Agenten zu einer vorhandenen Sprachinteraktion
hinzuftugen.
e Sprachweiterleitung: Sie kénnen eine Sprachinteraktion an einen anderen Agenten Ubertragen.

e Sprachrickfrage: Sie kdnnen eine Sprachinteraktion anhalten, wahrend Sie sich mit einem anderen
Agenten besprechen.

Eskalation zu Video: Sie kdnnen eine Sprachinteraktion an eine Videointeraktion eskalieren, wenn der
Kunde Video bereits aktiviert hat. Sie, als Agent, der den Anruf erhalt, kdnnen einseitig keine Eskalation
zu Video wahlen. Nur der Ersteller des Anrufs kann auf Video eskalieren.

Sprachkonferenz

Sie kdnnen einen weiteren Agenten zu einer vorhandenen Sprachinteraktion hinzufigen. Wahlen Sie
Sofortige Sprachkonferenz und geben Sie den Namen bzw. den Kontakt-URI des Agenten in das
Textfeld ein. Wenn Sie den Namen des Agenten in der Liste suchen, wahlen Sie Sofortige
Sprachkonferenz oder das Symbol neben dem Namen des Agenten. Der andere Agent erhalt eine
Popupbenachrichtigung. Der andere Agent kann die Interaktion entweder annehmen oder ablehnen.
Sie, der Kunde und der andere Agent werden einer Dreiwegkonferenz zugeschaltet. Wenn Sie mit der
Sprachkonferenz fertig sind, kdnnen Sie sich entweder selbst oder den anderen Agenten aus der
Sprachkonferenz entfernen.

Sprachweiterleitung

Sie kénnen eine vorhandene Sprachinteraktion an ein anderes Ziel (Agent, Warteschlange, Routing-
Punkt, usw.) Ubertragen. Wahlen Sie Sofortige Sprachweiterleitung und geben Sie den Namen
bzw. den Kontakt-URI des Agenten in das Textfeld ein. Sie kdnnen den Namen des Agenten auch in
der Liste aller Agenten suchen. Wahlen Sie das Menu ,,Aktion” oder das Symbol neben dem Namen
des Agenten. Der andere Agent erhalt eine Popupbenachrichtigung und kann die Interaktion
entweder annehmen oder ablehnen.

Sprachruckfrage

Sie kénnen sich mit einem weiteren Agenten zu einer vorhandenen Sprachinteraktion besprechen.
Wahlen Sie Ruckfrage starten, geben Sie den Namen oder den Kontakt-URI des Agenten in das
Textfeld ein und wahlen Sie Sprachriickfrage initialisieren aus dem Menu , Aktion“. Die
Sprachrickfrage ist bereitgestellt, wenn der Agent die Popupbenachrichtigung fur die
Sprachrickfrage annimmt. Ihr Hauptgesprach befindet sich in der Warteschleife. Wenn Sie sich in
einem Videoanruf befinden, wenn Sie eine Sprachrickfrage anfordern, wird Ihr Video angehalten und
die Schaltflache ,Video starten/stoppen” ist wahrend der Rickfrage nicht verfugbar.

Wahrend einer Sprachruckfrage wird die Schaltflache "Stummschalten" nicht im
Sprachrickfragefenster angezeigt. Sie kdnnen jedoch die Schaltflache "Stummschalten" aus der
Hauptinteraktion verwenden, um das Gesprach stummzuschalten.

Sie kénnen nun mit dem anderen Agenten sprechen, bevor Sie das Gesprach mit Ihrem Kunden
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fortsetzen.

Eskalation zu Video

Ihr Kunde muss das Gesprach maoglicherweise von Sprache auf Video eskalieren oder das Gesprach
von Video auf Sprache deeskalieren. Der Kunde verwendet seinen Skype-Client, um einen
Sprachanruf an Sie zu initiieren. Sie nehmen den Anruf an. Sobald Sie den Anruf angenommen haben,
kann der Kunde den Sprachanruf auf Video eskalieren. Sie kdnnen lhr eigenes Video zu einem
vorhandenen Videoanruf hinzufligen, wenn der Kunde einen Videoanruf an den Agenten getatigt hat
oder bereits Video zu einem bestehenden Anruf hinzugefligt wurde.

Videointeraktionen

Wenn Sie sich in einem Videoanruf befinden und zusatzliche Informationen benétigen, haben Sie die
folgenden Optionen:

¢ Videokonferenz: Sie kdnnen einen weiteren Agenten zu einem vorhandenen Videoanruf hinzufigen.

¢ Videoweiterleitung: Sie kdnnen einen Videoanruf an einen anderen Agenten Ubertragen.

e Videoruckfrage: Sie kdnnen einen Videoanruf anhalten, wahrend Sie mit einem anderen Agenten
Rucksprache halten und erforderlichenfalls spater aus dieser Sprachrtickfrage lGbertragen oder eine
Konferenz abhalten.

Videokonferenz

iyt - W

el el b LM L L Initiator of
the video call

Twe other participants
of the video conference:
The video of the user
streaming video is
displayed here-

Sie kdnnen einen weiteren Agenten zu einem vorhandenen Videoanruf hinzufugen. Wahlen Sie
Sofortige Gesprachskonferenz und geben Sie den Namen bzw. den Kontakt-URI des Agenten in
das Textfeld ein. Wenn Sie den Namen des Agenten in der Liste suchen, wahlen Sie Sofortige
Gesprachskonferenz aus oder klicken Sie auf das Symbol neben dem Namen des Agenten.

Der andere Agent erhalt eine Popupbenachrichtigung und kann die Gesprachseinladung entweder
annehmen oder ablehnen. Nun kénnen Sie mit allen Konferenzteilnehmern Uber Video sprechen,
wenn die Einladung akzeptiert wurde. Alle Konferenzteilnehmer kénnen das Video des Kunden sehen.
Nur ein Agent kann dem Kunden ein Video zeigen. Andere Agenten sind nicht in der Lage, ihr Video
anzuzeigen, auBer der erste Agent stoppt sein Video. Wenn Sie mit der Videokonferenz fertig sind,
kénnen Sie sich entweder selbst oder den anderen Agenten aus der Videokonferenz entfernen.
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Videoweiterleitung

Sie kénnen eine vorhandene Videointeraktion an ein anderes Ziel (Agent, Warteschlange, Routing-
Punkt, usw.) Ubertragen. Wahlen Sie Sofortige Rufumleitung und geben Sie den Namen bzw. den
Kontakt-URI des Agenten in das Textfeld ein. Sie kdnnen den Namen des Agenten auch in der Liste
aller Agenten suchen. Wahlen Sie das Menu , Aktion” oder das Symbol neben dem Namen des
Agenten. Der andere Agent erhalt eine Popupbenachrichtigung und kann die Einladung entweder
annehmen oder ablehnen.

Videoruckfrage

Wahrend Sie einen Videoanruf tatigen, kdnnen Sie eine Ruckfrage mit einem anderen Agenten
anfordern.

Wahlen Sie Ruckfrage starten, geben Sie den Namen oder den Kontakt-URI des Agenten in das
Textfeld ein und wahlen Sie Sprachriickfrage starten aus dem MenU Aktion. Am ausgewahlten
Benutzerstandort wird eine Popupbenachrichtigung angezeigt. Beachten Sie, dass die Ruckfrage nur
Sprache umfasst; Videorlckfragen sind nicht verfigbar.

Sie kdnnen nun mit dem anderen Agenten sprechen, bevor Sie den Videoanruf fortsetzen.

Beachten Sie, dass das Video voribergehend nicht verflgbar ist, wahrend Sie sich mit dem anderen
Agenten beraten, auch wenn der Videoanruf gehalten wird oder verbunden ist. Sie kdnnen mit dem
Streaming fortfahren, nachdem Sie die Rickfrage beendet haben. Dricken Sie dazu auf die
Schaltflache Video starten.
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Facebook-Interaktion

Mit Interaction Workspace kdnnen Sie auf der Facebook-Website erfolgende Interaktionen sozialer
Medien bearbeiten. Dieses Thema wird auch im Workspace Desktop Edition User's Guide behandelt.

Tipp
Dieses Thema enthalt das Fenster fUr die Facebook-Sitzungsinteraktion, das Sie
verwenden, wenn Sie auf eine private Nachricht antworten.

Fur die folgenden Aktionen siehe:

“

¢ Kennzeichnen mehrerer Interaktionen in der Workbin als ,Fertig
e Loschen mehrerer ausgehender Interaktionen aus der Workbin
e Durchfiihren einer Instant Message-Ruckfrage

e Anzeigen der Kontaktinformationen und -historie.

Anzeigen von Informationen zum Facebook-Benutzerprofil

Klicken Sie auf die Schaltflache Informationen anzeigen @, umeine Benutzerprofil-Registerkarte
zu offnen. Sie kdnnen auch auf den Benutzernamen klicken, um die Facebook-Seite mit den
Benutzerprofilinformationen zu 6ffnen.

Im Benutzerprofil wird das Geschlecht des Autors angezeigt. Des Geschlecht des Autors wird auch als

Symbol angezeigt: Mannlich T oder Weiblich *

Anzeigen von Falldaten

Die Ansicht ,Falldaten” (angehangte Daten) enthalt Informationen Uber eine Interaktion,
beispielsweise eine Kontonummer oder den Typ des Dienstes. Durch Ihren Systemadministrator wird
konfiguriert, welche angehangten Daten angezeigt werden.

Anzeigen der Anzahl der Facebook-"Likes"

Die Zahl neben dem Symbol fur ,Daumen nach oben” 1o gibt die Anzahl der Likes an.
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Einblenden oder Ausblenden der Kommentaransicht

Sie kdnnen die Kommentare einblenden, indem Sie auf Anzeigen klicken. Nachdem Sie auf
Anzeigen geklickt haben, wird ,Ausblenden” angezeigt, sodass Sie den Kommentar schlieBen
konnen. Sie kdnnen in der Kommentaransicht auch Alle einblenden oder Alle ausblenden
auswahlen, um alle Kommentare auf einmal einzublenden/auszublenden.

Anzeigen der Gesamtzahl der Kommentare und Anzeigen
weiterer Kommentare

Klicken Sie auf die Schaltflache Informationen anzeigen link=, um das Benutzerprofil auszuwahlen,
und wahlen Sie dann die Registerkarte Post, um die Gesamtzahl der Kommentare anzuzeigen.

Die Gesamtzahl der Kommentare erscheint auch Gber dem Original-Post. Die Anzahl der pro Seite
angezeigten Kommentare wird durch den Administrator festgelegt. Uberschreitet die Anzahl der
Kommentare die vom Administrator festgelegte Anzahl, erscheint die Option Mehr anzeigen. Klicken
Sie auf Mehr anzeigen, um weitere Kommentare lesen zu kénnen.

Anzeigen von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der Facebook-
Interaktion

Geht eine Facebook-Interaktion ein, werden die Symbole ,Bearbeitbarkeit” und ,Gefluhl“ angezeigt,
die einen der folgenden Werte annehmen oder keinen Wert aufweisen kénnen:

¢ Bearbeitbarkeit: Mégliche Werte sind ,,Bearbeitbar” ", ,Nicht bearbeitbar” :F und ,Nicht angegeben”

-

e Gefluhl: Mégliche Werte sind ,,Positiv“ @ »,Negativ” @ , »Neutral” ® und ,Nicht angegeben” O -

Bearbeitbarkeit und Geflhl basieren auf den Klassifizierungs- und Filter-Ergebnissen von Genesys
Knowledge Management.

Bearbeitbare Facebook-Posts sind gelb markiert, und nicht bearbeitbare Posts sind grau oder weil3
markiert. Facebook-Kommentare werden automatisch erweitert und gelb markiert, wenn sie
bearbeitbar sind, und eingeklappt und grau oder weill markiert, wenn sie nicht bearbeitbar sind.
Jeder Facebook-Kommentar verfligt Uber ein eigenes Symbol flr Bearbeitbarkeit und Geflhl, das vom
Agenten ggf. aktualisiert werden kann.

Aktualisieren von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der Facebook-

Workspace Desktop Edition Help 145


https://deu.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/KMUser/SentActContAn
https://deu.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/KMUser/sentAct

Ubersicht tiber die Funktionen Facebook-Interaktion

Interaktion

Sie kdnnen bei der Verarbeitung der Interaktion den Wert fir das entsprechende Bearbeitbarkeits-
und Gefuhlattribut andern, indem Sie auf das zugehoérige Symbol klicken und dann den korrekten
Wert auswahlen.

Liken oder Like entfernen

Sie kdnnen einen Post oder Kommentar liken oder den entsprechenden Like entfernen, indem Sie auf
Gefallt mir oder Like entf. klicken. Fur gelikte Posts wird das Symbol ,Von Agent geliked” link=
angezeigt.

Antworten auf den weitergeleiteten Facebook-Original-Post

Der weitergeleitete Original-Post befindet sich im linken Bereich, unter dem Bereich
»Fallinformationen”. AnschlieBende Kommentare werden darunter mit Einschub dargestellt. Um auf
den Original-Post zu antworten, klicken Sie auf Kommentar. Geben Sie lhren Kommentar ein, klicken
Sie mit der rechten Maustaste und wahlen Sie Rechtschreibprufung aus. Sie kénnen auch
ausgewahlten Text kopieren und einfigen. Wenn Sie fertig sind, klicken Sie auf Senden. Workspace
verknupft lhren Kommentar mit dem Post.

Antworten auf einen Facebook-Kommentar

AnschlieBende Kommentare werden unter dem Original-Post mit Einschub dargestellt. Klicken Sie auf
den entsprechenden Kommentar, geben Sie lhren Kommentar ein, fihren Sie die
Rechtschreibprifung durch, und klicken Sie auf Senden. Sie kdnnen auch ausgewahlten Text
kopieren und einfligen.

Zugreifen auf Bilder und Dateien, die an private Nachrichten
angehangt sind

Wenn an eine eingehende private Nachricht Bilder oder andere Dateien angehangt sind, werden eine
Liste der Dateianhange und ggf. Links zu Bildern an die Nachricht angehangt. Sie kdnnen Folgendes
tun:

¢ Klicken Sie auf einen Link in der Nachricht, um ein Bild anzuzeigen.

e Klicken Sie im Bereich Fallinformationen auf URL von FBPM-Posteingang. Hierdurch gelangen Sie
zu einer Seite, auf der alle Unterhaltungen flur diese Seite angezeigt werden. Dort kdnnen Sie die Bilder
anzeigen und Dateien ohne Bilder herunterladen.
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Antworten auf private Nachrichten

Sie kédnnen auf eine private Nachricht von einem Benutzer antworten (Sie kdnnen keine neuen
privaten Nachrichten senden). Hierzu mussen Sie bei einem oder beiden der speziellen Kanale
Facebook (Sitzungsmodus) und Private Facebook-Nachricht angemeldet sein.

Die Interaktion hat den Status ,Verbunden“

* Wenn die Interaktion den Status Verbunden aufweist, ist der Antwortbereich aktiv und Sie kénnen wie
in der folgenden Abbildung Text eingeben. Wenn Sie fertig sind, kénnen Sie unten rechts auf Senden
klicken. frame|center|Eingeben von Text im Antwortfeld

e Sie kdnnen auch in der Dropdown-Liste unter dem Namen des Kontakts Private Facebook-Nachricht
auswahlen, wie in der folgenden Abbildung dargestellt: frame|center|Private Nachricht in Dropdown-
Liste Anschliefend kdnnen Sie in einem Bereich fir eine neue private Nachricht Text eingeben.
frame|center|Eingeben von Text fUr neue private Nachricht

¢ SchlieBlich kénnen Sie im Bereich ,Historie” eine Antwort verfassen, wie im folgenden Abschnitt
beschrieben.

Die Interaktion hat den Status , Getrennt”

Wenn die Interaktion den Status Getrennt aufweist, kbnnen Sie mit den folgenden Methoden
antworten:

e Durch Auswahl von Private Facebook-Nachricht in der Pulldown-Liste unter dem Namen des
Kontakts, wie im vorherigen Abschnitt beschrieben.

¢ Durch Auswahl der Interaktion auf der Registerkarte Historie und anschliefendes Klicken auf das
Symbol ,Antworten” link=, das Uber der Liste der Interaktionen angezeigt wird. Ein Bereich zum
Antworten wird gedffnet, in dem Sie Text eingeben kénnen.

Kanalabhangigkeiten

* Wenn das Zeitlimit der Nachricht nicht abgelaufen ist, kbnnen Sie antworten, sofern Sie bei ,Facebook
(Sitzungsmodus)“ oder ,Private Facebook-Nachricht” angemeldet sind.

¢ Wenn das Zeitlimit der Nachricht abgelaufen ist, missen Sie zum Antworten bei ,Private Facebook-
Nachricht” angemeldet sein.
Unterstlitzung von Emojis und Emoticons

Die Standard-Emojis und -Emoticons von Facebook werden von Workspace unterstitzt. Sie erhalten
die besten Ergebnisse, wenn die Schriftart Segoe Ul Emoji auf Ihrem System installiert ist.

Im Allgemeinen unterstltzt Workspace Unicode 6-Emojis, jedoch nicht die Emojis @ @ und "=,
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Diese Emojis werden in Posts und privaten Nachrichten als leere Felder angezeigt.

Weitere Aktionen

¢ Sie kdnnen weitere private Nachrichten als Antwort auf eine eingehende private Nachricht senden. Sie
sind als Thread unter der eingehenden privaten Original-Nachricht angeordnet.

e Sie kénnen eine private Nachricht, die Sie bearbeiten, in eine Workbin verschieben. Dort kdnnen Sie die
Standardaktionen fur Workbins (6ffnen, verschieben, ...) ausfihren.

Erstellen eines neuen Posts

In der Dropdown-Liste mit dem Symbol ,,Agent” oder der Dropdown-Liste ,,Gadget”:

1. Wahlen Sie Post-Aktualisierung und dann Facebook aus. Ein neues Nachrichtenfenster wird
angezeigt.

2. Wahlen Sie ein Konto aus der Dropdown-Liste.

Anhangen eines Bildes

Sie kdnnen an einen unangeforderten ausgehenden Post ein Bild anhangen.

Um ein Bild anzuhangen, klicken Sie auf das Symbol Bild hinzufluigen link=, und navigieren Sie dann
mithilfe des daraufhin erscheinenden Dialogfeldes zu der gewlinschten Datei. Dieses Symbol wird
unter dem Textfeld angezeigt.

Verwenden der Standardantwort-Bibliothek

Wenn Sie auf einen Post oder Kommentar antworten, kdnnen Sie eine Standardantwort einflgen.
Klicken Sie auf die vertikale Schaltflache Antworten in der Mitte des Fensters, um eine
Standardantwort-Bibliothek zu 6ffnen. Sie konnen nach Stichwortern suchen oder Ordner 6ffnen und
die Antworten anzeigen.

Wenn Sie auf Kommentar klicken oder einen neuen Post erstellen, wird ein zusatzliches Symbol mit
dem Pluszeichen angezeigt. Nachdem Sie darauf geklickt haben, wird der Inhalt der Standardantwort
zur Nachricht hinzugefligt. Wenn die Standardantwort ein angehangtes Bild enthalt, wird der Anhang
ebenfalls eingefligt. Derzeit kdnnen Sie Bilder nur an neue unangeforderte Posts anhangen.

Moglicherweise ist Ihr System so konfiguriert, dass durch Eingabe eines vordefinierten
Schlisselwort-Kurzbefehls automatisch eine Antwort eingefligt wird.

Workspace Desktop Edition Help 148



Ubersicht tiber die Funktionen Facebook-Interaktion

Suchen mithilfe eines anklickbaren Hashtags

Facebook-Benutzer kbnnen mit dem Symbol #, das als Hashtag bezeichnet wird, Schlisselworter
oder Themen in Posts markieren, die Ihnen die Suche nach anderen relevanten Posts erleichtern
kénnen. Durch Klicken auf ein mit Hashtag markiertes Wort in einer Nachricht gelangen Sie auf eine
Facebook-Seite, auf der alle anderen Posts in dieser Kategorie aufgelistet werden.

Loschen

Loschen einer ausgehenden Interaktion

Um eine ausgehende Interaktion zu I6schen, klicken Sie auf die Schaltflache ,Léschen” 25px|link= in
der Symbolleiste im oberen Bereich des Interaktionsfensters.

Loschen eines Kommentars oder Posts

Um einen Kommentar oder Post zu loschen, klicken Sie auf Loschen.

Tipp
Das Element kann geléscht werden, wenn diese Aktion vom Autor des Posts

zugelassen wird und Sie Uber die Berechtigung zum Léschen eines Posts oder
Kommentars verflgen.

Antworten auf eine Facebook-Interaktion mithilfe eines anderen
Mediums

Sie kdnnen mit einem Sprachanruf, einer E-Mail oder SMS antworten. In Interaction Workspace kann
eine Dropdown-Liste aller fur den Zugriff auf einen Kontakt verfligbaren Kanale angezeigt werden.

Sollten Sie als Agent weitere Kontaktinformation herausfinden (nicht Facebook-spezifisch),
beispielsweise Telefonnummer oder E-Mail-Adresse des Kontakts, kdnnen Sie diese Informationen
manuell auf der Registerkarte ,,Informationen” eingeben. Dann wird die entsprechende Option flr
andere Medienkanale angezeigt, wenn Sie auf den Pfeil links neben dem Namen des Kontakts klicken.

Wenn ein Kanal nicht konfiguriert ist oder fur diesen Kanal die Kontaktinformationen nicht vorhanden
sind, wird "Keine mogliche Aktion" angezeigt.
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Platzieren von Interaktionen in einer Workbin

Um eine eingehende oder ausgehende Interaktion in einer Workbin abzulegen, klicken Sie auf die
Schaltflache In Workbin verschieben 25px|link=.

Durchfuhren einer Sprachruckfrage bei einem anderen Agenten

Klicken Sie auf den Abwartspfeil auf der Schaltflache Riuickfrage starten 30px|link= und wahlen Sie
den Typ des Ziels aus. Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach Name oder Telefonnummer zu
suchen.

Weiterleiten an eine Agentengruppe, einen Agenten, eine
Interaktionswarteschlange oder eine Skill

Klicken Sie auf die Schaltfliche Ubertragen 25px|link=, um den Typ des Ziels auszuwahlen. Klicken
Sie auf das Lupensymbol, um nach Name oder Telefonnummer zu suchen.

Auswahlen eines Klassifizierungscodes

Sie kdnnen die Registerkarte Klassifizierungen wahlen und einen Klassifizierungscode flr den
weitergeleiteten Facebook-Original-Post auswahlen.

Auswahlen mehrerer Interaktionen der gleichen Richtung in einer
Workbin

Wenn eine Workbin mehrere Interaktionen der gleichen Richtung (entweder eingehend oder
ausgehend) enthalt, kdnnen Sie alle Interaktionen der gleichen Richtung auswahlen und eine Aktion
auf sie anwenden, z. B. ,In Warteschlange schieben“oder , Als ,Fertig” markieren.

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:

e Handle A Facebook Interaction (Bearbeiten einer Facebook-Interaktion)
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¢ 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

« Ubersicht Gber 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 Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o U R~ W N+

Sprachriickfrage

[
°©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Twitter-Interaktion

Mit Interaction Workspace kdnnen Sie auf der Twitter-Website erfolgende Interaktionen sozialer
Medien bearbeiten.

FUr die folgenden Aktionen siehe:

e Durchfihren einer Instant Message-Ruckfrage

e Kennzeichnen mehrerer eingehender Interaktionen in der Workbin als ,Fertig”
¢ Loschen mehrerer ausgehender Interaktionen in der Workbin

e Hinzuflgen eines Hinweises

¢ Anzeigen der Kontaktinformationen und -historie.

e Markieren einer Interaktion als ,Fertig”

Anzeigen von Informationen zum Twitter-Benutzerprofil

Klicken Sie auf die Schaltflache Informationen anzeigen 'ﬂ', um die Benutzerprofilinformationen
anzuzeigen. Sie kdnnen auch auf den Benutzernamen klicken, um die Twitter-Seite mit den
Benutzerprofilinformationen zu 6ffnen.

Anzeigen der Anzahl der Tweets von Twitter-Benutzern

Das Symbol Statusanzahl link= gibt die Anzahl der Tweets des Benutzers an.

Anzeigen von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der Twitter-Interaktion

Geht eine Twitter-Interaktion ein, werden die Symbole Bearbeitbarkeit und Gefiihl angezeigt, die
einen der folgenden Werte annehmen oder keinen Wert aufweisen kdnnen:

¢ Bearbeitbarkeit: Mégliche Werte sind ,,Bearbeitbar” ", »Nicht bearbeitbar” ﬁ' und ,Nicht angegeben”
-
e Geflhl: Mogliche Werte sind ,,Positiv“ @ ,Negativ” @ , »Neutral” @ und ,Nicht angegeben” O T

Bearbeitbare Tweets sind gelb und nicht bearbeitbare Tweets grau oder weils markiert.

Bearbeitbarkeit und Geflhl basieren auf den Klassifizierungs- und Filter-Ergebnissen von Genesys
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Knowledge Management.

Aktualisieren von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der Twitter-
Interaktion

Sie kénnen bei der Verarbeitung der Interaktion den Wert fur das entsprechende Bearbeitbarkeits-
und GeflUhlattribut andern, indem Sie auf das zugehdrige Symbol klicken und dann den korrekten
Wert auswahlen.

Anzeigen der Anzahl der Follower

Die Zahl nach dem Symbol Anzahl Follower 18,938 gibt die Anzahl der Twitter-Benutzer an, die
Follower dieses Kontos sind.

Anzeigen der Kennzeichnung des Benutzers als Follower

Das Symbol L4 zeigt an, dass der Benutzer ein Twitter-Follower ist.

Einem Twitter-Benutzer folgen/nicht mehr folgen

Sie kénnen dem Autor der Twitter-Nachricht folgen oder aufhéren, ihm zu folgen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Gefolgt H', um diesem Konto nicht weiter zu folgen. Es wird ein
MenU angezeigt, in dem Sie Nicht mehr folgen auswahlen kénnen:

A- % O-

Unfollow

Die Schaltflache andert sich in Nicht gefolgt ﬁ'. Wenn Sie die Aktion riuckgangig machen

mochten, klicken Sie auf die Schaltflache Nicht gefolgt. Das MenU wird erneut angezeigt, in dem Sie
Folgen auswahlen kdnnen:
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hi- #- ©-

Automatisches Einfugen von "Erwahnungen"

Mit der Erwahnungsfunktion wird automatisch eine Erwadhnung (@ + <username>) in Antworten,
Antworten an alle, Retweets mit Kommentaren und neue Tweets eingefligt. Aus @<username> wird
ein anklickbarer Link zum Twitter-Profil des Benutzers, sobald die Interaktion bei Twitter eintrifft.

Wenn Sie in eine Nachricht @<username> eingeben und <username> einem Kontakt entspricht,
wird aus dieser Angabe ein Link zum Twitter-Profil des Kontakts, sobald die Interaktion bei Twitter
eintrifft.

Antworten auf den weitergeleiteten Original-Tweet

Der weitergeleitete Original-Tweet wird am linken Rand unter dem Bereich Fallinformationen
angezeigt. Um auf den Tweet zu antworten, klicken Sie auf Antworten, oder klicken Sie auf den
Abwartspfeil nach Antworten. Ein Dropdown-MenU wird ge6ffnet. Wahlen Sie einen Antworttyp aus
(siehe Abbildung unten).

» kt € Offline Twitter |
C— .. Twitter |
. | cehimtod kt
199 in - - -

G May 21 at 11:49 AM 21907 A- F- O

2 Faceboc
I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of

misha collins hitp://t.co/hs4TWVidSe Facehac

(i ] Reply -

Y@ Reply To All[Reply]

v Retweet

x=¥ Retweet with Comments

- S —

Antworten auf einen Tweet

Ein Textfeld wird gedffnet. Geben Sie den Text ein. Die TextgréRe wird durch den Wert der Option
twitter.max-chars begrenzt (der Standardwert ist 140). Zum Durchfihren einer automatischen
Rechtschreibprifung lhrer Antwort klicken Sie mit der rechten Maustaste und wahlen Sie
Rechtschreibpriifung. Sie kénnen auch ausgewahlten Text kopieren und einfligen. Wenn Sie fertig
sind, klicken Sie auf die Schaltflache zum Senden der Antwort (siehe die Abbildung unten).
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- kt € Offline

(B cehimtod kt e A
g May 21 at 11:49 AM L19OQ7T K- F- O

I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of
misha collins http//t. co/hs4TWViQSe

i ]

» m miral08 Mira

| [@cehimtod, a novel tactic! You might also be interested in

Characters Remaining : 82 SendReply [Eg =1

Eingeben von Antworttext

Antworten an alle Teilnehmer im aktuellen Tweet-Thread

Klicken Sie auf den Abwartspfeil nach Antworten. Ein Dropdown-Menu wird gedffnet. Wahlen Sie
Allen antworten aus.

Antworten auf eine Direktnachricht

Wenn der Autor der Twitter-Nachricht ein Follower ist, kdbnnen Sie als Antwort eine Direktnachricht an
den Autor senden.

Retweet

Klicken Sie auf den Abwartspfeil nach Antworten, wahlen Sie im MenU Retweet aus, und klicken Sie
dann auf die Schaltflache Retweet.
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Retweet mit Kommentaren - Initiieren eines neuen Tweets mit
Antwort an den Absender

Sie kbnnen einen neuen Tweet erstellen und dem Absender der aktuellen Nachricht antworten, wobei
ihre Nachricht den Text der Absendernachricht und zusatzliche Kommentare enthalt. Sie kénnen auch
ausgewahlten Text kopieren und einfligen. Am Anfang des Nachrichtentextes wird automatisch ein
Retweet-Indikator (RT) eingefugt. Klicken Sie auf den Abwartspfeil nach Antworten, wahlen Sie
Retweet mit Kommentaren aus, geben Sie den Text ein und klicken Sie auf Retweet mit
Kommentaren senden.

Neue unangeforderte Tweets und Nachrichten

Im Workspace User's Guide wird beschrieben, wie Sie unangeforderte ausgehende Nachrichten
erstellen und an einen Twitter-Benutzer senden.

Unterstutzung von Emojis und Emoticons

Workspace unterstltzt eingehende und ausgehende Standard-Emojis und Emoticons. Sie erhalten die
besten Ergebnisse, wenn die Schriftart Segoe Ul Emoji auf lhrem System installiert ist.

Im Allgemeinen unterstitzt Workspace Unicode 6-Emojis, jedoch nicht die Emojis und @ Diese
Emojis werden in Posts sowie in 6ffentlichen und privaten Nachrichten als leere Felder angezeigt.

Verwenden der Standardantwort-Bibliothek

Wenn Sie auf einen Tweet antworten oder einen neuen unangeforderten Tweet erstellen, kénnen Sie
eine Standardantwort einfligen. Klicken Sie auf die vertikale Schaltflache Antworten in der Mitte des
Fensters, um eine Standardantwort-Bibliothek zu 6ffnen. Sie kbnnen nach Stichwoértern suchen oder
Ordner 6ffnen und die Antworten anzeigen.

Wenn die Standardantwort ein angehangtes Bild enthalt, wird der Anhang ebenfalls eingefligt, sofern
die Nachricht angehangte Bilder zul3sst.

Moglicherweise ist Ihr System so konfiguriert, dass durch Eingabe eines vordefinierten
SchlUsselwort-Kurzbefehls automatisch eine Antwort eingefiigt wird.
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Anhangen eines Bildes

Sie kbnnen ein Bild an einen neuen unangeforderten Tweet, an eine Antwort, an eine Antwort an alle
oder an einen Retweet mit Kommentaren anhangen. (An einen Retweet oder eine Direktnachricht
kann kein Bild angehangt werden).

Um ein Bild anzuhangen, klicken Sie auf das Symbol Bild hinzufiigen 2 und navigieren Sie dann
mithilfe des daraufhin erscheinenden Dialogfeldes zu der gewlinschten Datei. Dieses Symbol wird in
Antworten und Retweets mit Kommentaren sowie in unangeforderten Tweets unter dem Textfeld
angezeigt.

Anzeigen von Falldaten

Der Bereich ,Fallinformationen” (angehangte Daten) enthalt Informationen Uber eine Twitter-
Interaktion. Der Systemadministrator legt fest, welche angehangten Daten angezeigt werden;
Beispielkriterien sind Nachrichtentyp, Abfragename und Benutzerort.

Loschen einer ausgehenden Interaktion

Um eine ausgehende Interaktion zu I6schen, klicken Sie auf die Schaltflache ,Léschen” 25px|link= in
der Symbolleiste im oberen Bereich des Interaktionsfensters.

Antworten auf eine Twitter-Interaktion mithilfe eines anderen
Mediums

Sie kbnnen per Sprachanruf, E-Mail oder SMS antworten. In Workspace kann eine Dropdown-Liste
aller fur den Zugriff auf einen Kontakt verfigbaren Kandle angezeigt werden.

Sollten Sie als Agent weitere Kontaktinformation herausfinden (nicht Twitter-spezifisch),
beispielsweise Telefonnummer oder E-Mail-Adresse des Kontakts, kdnnen Sie diese Informationen
manuell auf der Registerkarte ,Informationen”“ eingeben. Wenn Sie dann auf den Pfeil direkt GUber der
Schaltflache zum Weiterleiten (in der Nahe des Benutzernamens) klicken, wird die entsprechende
Option fur die verfligbaren Medienkanale angezeigt.

Wenn ein Kanal nicht konfiguriert ist oder fur diesen Kanal die Kontaktinformationen nicht vorhanden
sind, wird Keine mogliche Aktion angezeigt.

Platzieren von Interaktionen in einer Workbin

Um eine eingehende oder ausgehende Interaktion in einer Workbin abzulegen, klicken Sie auf die
Schaltflache In Workbin verschieben 25px|link=.
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Durchfuhren einer Sprachruckfrage bei einem anderen Agenten

Klicken Sie auf den Abwartspfeil auf der Schaltflache Riickfrage starten E und wahlen Sie den
Typ des Ziels aus. Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach Name oder Telefonnummer zu suchen.

Weiterleiten an eine Agentengruppe, einen Agenten, eine
Interaktionswarteschlange oder eine Skill

Klicken Sie auf die Schaltflache Ubertragen , um den Typ des Ziels auszuwahlen. Klicken Sie auf
das Lupensymbol, um nach Name oder Telefonnummer zu suchen.

Offnen einer anklickbaren verklrzten URL

Twitter-Nachrichten sind auf 140 Zeichen beschrankt. Wenn Sie eine URL in eine Twitter-Nachricht
eingeben, ist bereits eine Menge der verfligbaren Zeichen verbraucht. Um dieses Problem zu
beheben, andert Twitter auf seiner Web-Benutzeroberflache fur die Erstellung von Nachrichten sehr
lange URLs in kurze URLs. In einer kurzen URL wird die "lange" URL durch eine kirzere URL in Form
einer automatisch generierten Kombination von Buchstaben und Ziffern ersetzt. Interaction
Workspace verwendet diese verkirzten anklickbaren URLs.

Offnen einer Twitter-Benutzerprofilseite mit anklickbaren
Erwahnungen

Das @-Zeichen wird dazu verwendet, Benutzernamen in Tweets zu kennzeichnen. Hier ein Beispiel:
Hallo @JoeBelow! Klicken Sie auf einen Benutzernamen, dem das @-Zeichen vorangestellt ist, um das
entsprechende Twitter-Benutzerprofil aufzurufen.

Durchfuhren einer Suche in Twitter mithilfe eines anklickbaren
Hashtags

In Twitter werden Schllsselwérter oder Themen mit dem #-Zeichen, das als Hashtag bezeichnet wird,
markiert. Hashtags helfen Ihnen bei der Suche nach relevanten Tweets. Mit dem Hashtag-Zeichen #
vor relevanten Schlisselwortern im Tweet kdnnen Sie Tweets kategorisieren, damit diese Tweets in
der Twitter-Suche einfacher angezeigt werden. Durch Klicken auf ein mit Hashtag gekennzeichnetes
Wort in einer Nachricht werden alle anderen Tweets in dieser Kategorie angezeigt. Hashtags kdnnen
an einer beliebigen Stelle im Tweet vorhanden sein.
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Anzeigen eines Antwort-Tweets

Wenn die Ubermittelte Tweet-Interaktion eine Antwort auf einen anderen Tweet ist, kdnnen Sie in
Interaction Workspace den Original-Tweet anzeigen, indem Sie auf den Namen des Benutzers nach
Antwort auf klicken. In einem gedffneten Browser-Fenster wird der Original-Tweet in Twitter
angezeigt.

Auswahlen eines Klassifizierungscodes

Sie kdnnen die Registerkarte Klassifizierungen wahlen und einen Klassifizierungscode fur die
weitergeleitete Twitter-Original-Interaktion auswahlen. Weitere Informationen Uber das Konfigurieren
und Verwenden ausgewahlter Klassifizierungen finden Sie in der Hilfe zu Workspace Desktop Edition.

Auswahlen mehrerer Interaktionen der gleichen Richtung in einer
Workbin

Wenn eine Workbin mehrere Interaktionen der gleichen Richtung (entweder eingehend oder
ausgehend) enthalt, kdnnen Sie alle Interaktionen der gleichen Richtung auswahlen und eine Aktion
auf sie anwenden, z. B. ,In Warteschlange schieben“oder , Als ,Fertig” markieren.

Antworten auf Tweets aus ,,Meine Historie"

Sie kénnen auf Tweets auf der Registerkarte , Meine Historie” antworten, diese erneut senden und
den Favoriten hinzufligen und somit Interaktionen bearbeiten, die als ,Fertig“ markiert sind.

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 moéglicherweise
hilfreich:

¢ Handle A Twitter Interaction (Bearbeiten einer Twitter-Interaktion)

¢ 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
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Verwandte Themen

+ Ubersicht tber die Funktionen
e Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

¢ Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Workspace Desktop Edition Help 160



Ubersicht tiber die Funktionen RSS-Interaktion

RSS-Interaktion

Mit Interaction Workspace kdnnen Sie RSS-Interaktionen sozialer Medien bearbeiten. Sie kdnnen
Folgendes tun:

FUr die folgenden Aktionen siehe:

e Hinzuflgen eines Hinweises

e Markieren einer Interaktion als ,Fertig“

Anzeigen von Quelle, Kopfzeile und Inhalt von RSS-Webfeeds

Im RSS-Interaktionsfenster kdnnen Sie die Quelle, die Kopfzeile und den Inhalt des Webfeeds
anzeigen. Klicken Sie auf die Kopfzeile, um die verknUpfte Seite auf der Website zu 6ffnen.

Origin: Inbound rss

= ‘Unidentified’ € Offline (39
The Lookout - Yahoo! News . =
| ﬁ June 17 at 7:42 AM ¥- ©

Snowden: U.S. ‘'not going to be able to cover this up by jailing or murdering me'

Edward Snowden, America's most-wanted whistle-blower, says the truth about the
government spying program he revealed will eventually come out, regardless of what
happens to him. “All | can say right now is the US Government is not going to be able to
cover this up by jailing or murdering me,” Snowden wrote in a live [..]
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Anzeigen von Informationen zu Kanal und Objektkategorie

Klicken Sie auf die Schaltflache Informationen anzeigen 'ﬂ', um Copyright, Sprache,
Veroffentlichungsdatum und Objektkategorie fur den Kanal anzuzeigen.

Anzeigen von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der RSS-Interaktion

Geht eine RSS-Interaktion ein, werden die Symbole ,Bearbeitbarkeit” und , Gefuhl“ angezeigt, die
einen der folgenden Werte annehmen oder keinen Wert aufweisen kdnnen:

e Bearbeitbarkeit: Mogliche Werte sind , Bearbeitbar” ", ,Nicht bearbeitbar” {{ und ,Nicht angegeben”
i
e Gefuhl: Mogliche Werte sind ,,Positiv* @ »~Negativ” @ , »Neutral” @ und ,Nicht angegeben” O -

Bearbeitbare Tweets sind gelb und nicht bearbeitbare Tweets grau markiert.

Bearbeitbarkeit und Geflhl basieren auf den Klassifizierungs- und Filter-Ergebnissen von Genesys
Knowledge Management.

Aktualisieren von Bearbeitbarkeit und Gefuhl der RSS-Interaktion

Sie kdnnen bei der Verarbeitung der Interaktion den Wert fir das entsprechende Bearbeitbarkeits-
und Gefuhlattribut andern, indem Sie auf das zugehoérige Symbol klicken und dann den korrekten
Wert auswahlen.

Anzeigen von Falldaten

Die Ansicht Falldaten (angehangte Daten) enthalt Informationen Uber eine Interaktion, beispielsweise
eine Kontonummer oder den Typ des Dienstes. Durch lhren Systemadministrator wird konfiguriert,
welche angehangten Daten angezeigt werden.

Durchfuhren einer Sprachruckfrage bei einem anderen Agenten

Klicken Sie auf den Abwartspfeil auf der Schaltflache Riickfrage starten E und wahlen Sie den
Typ des Ziels aus. Klicken Sie auf das Lupensymbol, um alle Agenten, den Favoriten hinzugeflgte
Agenten oder aktuelle Agenten zu suchen.
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Weiterleiten an eine Agentengruppe, einen Agenten, eine
Interaktionswarteschlange oder eine Skill

Klicken Sie auf die Schaltflache Ubertragen E wahlen Sie den Typ des Ziels, geben Sie die
Suchkriterien ein und klicken Sie auf das Lupensymbol, um alle Agenten, den Favoriten hinzugeflgte
Agenten oder aktuelle Agenten zu suchen.

Historie der Quelle von RSS-Feeds

Klicken Sie auf die Registerkarte Historie, um RSS Interaktionen von einem bestimmten Kontakt
(Quelle des RSS-Webfeeds) anzuzeigen. Je nach Konfiguration von Workspace Desktop Edition kann
die Liste Interaktionen von anderen Medienkanalen enthalten.

Andern Sie die Position des Schiebereglers, um archivierte Interaktionen zu suchen oder nach Monat,
Woche oder Tag zu suchen. Wahrend Sie den Schieberegler bewegen, andert sich die Liste der
Interaktionen entsprechend dem ausgewahlten Zeitraum. Klicken Sie auf die Schaltflache Filter, um
alle Interaktionen oder Interaktionen fir einen bestimmten Medientyp anzeigen. Klicken Sie auf das
Lupensymbol, um anhand eigener Kriterien zu suchen.

Information History
.'.:w_'u -':l 1i'-' 1:.-.- 1.["' Eilter = Ouick search q ﬂ
% 0
Status Subject Start Date ~ End Date Processed by
s InFrogress 572373074 12:34:5T PM
wf InProgress SF2372014 12:34:5T PM
W] InProgress 5/23/2074 12:34:57 PM
Wi InFrogress SF2372014 12:34:5T FM
wf] InProgress SF23F2014 12:34:5T PM

Anzeigen der Anzahl der Interaktionen mit Status ,,In Arbeit”

Die Zahl neben dem Uhrsymbol I8 (39)

an.

gibt die Anzahl der Interaktionen mit dem Status ,In Arbeit”

Auswahlen eines Klassifizierungscodes

Sie kénnen die Registerkarte ,Klassifizierungen“ wahlen und einen Klassifizierungscode flr die RSS-
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Interaktion auswahlen. Weitere Informationen Uber das Konfigurieren und Verwenden ausgewahlter
Klassifizierungen finden Sie in der Hilfe zu Workspace Desktop Edition.

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 moéglicherweise
hilfreich:

* Handle An RSS Interaction (Bearbeiten einer RSS-Interaktion)

* 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)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
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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Interne |M

Diese Funktion ermdglicht das Senden einer Instant Message (IM) an einen anderen Agenten
(internes Ziel) oder das Empfangen einer IM von einem internen Ziel. Wenn Sie die IM Uber eine
aktive Sprachinteraktion starten, kdnnen Sie die Kontaktinformationen mit dem IM-Ziel gemeinsam
verwenden. Sie kénnen von einer IM-RUckfragesitzung in eine Sprachrtckfrage wechseln.

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 maoglicherweise nicht zur Verfligung.[Hinzugefiigt: 8.5.109.16]

Wichtig
Ihr Konto muss fur die Verwendung der Internal Instant Messaging-Funktion
konfiguriert sein.

Senden einer IM

Verwenden Sie den Team Communicator in der Ansicht Hauptfenster, um das interne Ziel zu finden,
mit dem Sie eine IM-Sitzung starten moéchten.

Wahlen Sie im MenU Aktion flr das interne Ziel die Option Instant Message senden <Zielname>
aus.

Die IM-Sitzung wird im Interaktionsfenster gestartet. Die Zielperson erhalt eine interaktive
Benachrichtigung, Uber die sie Ihre Einladung zum Starten einer Instant Messaging-Sitzung
akzeptieren oder ablehnen kann. Sie werden benachrichtigt, ob die Zielperson die Einladung
akzeptiert, ablehnt oder ablaufen lasst.

Auf der Registerkarte oben im Interaktionsfenster wird die Agentenanmeldung fur das interne Ziel
angezeigt, mit dem Sie eine IM-Sitzung abhalten.

Die Status-Anzeige zeigt die Agentenanmeldung des internen Ziels, mit dem Sie sich in einer IM-
Sitzung befinden, sowie den Status der Sitzung an. Der Status ist entweder Verbunden oder Beendet.

Das grof3e Textfeld enthalt ein Transkript der IM-Sitzung. Ihre Anmeldung und die Anmeldung des
internen Ziels werden Uber den Meldungen in verschiedenen Farben angezeigt, sodass der jeweilige
Verfasser ermittelt werden kann. Die Eintrage sind jeweils mit einem Zeitstempel versehen. Die
Anmeldungen werden Uber Text angezeigt, der von dem entsprechenden Teilnehmer eingegeben
wird.

Geben Sie lhre Nachricht in das Feld neben der Schaltflache Senden ein. Klicken Sie auf Senden
oder drlcken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur, um die Nachricht an das interne Ziel zu senden.
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Klicken Sie nach Abschluss lhrer Sitzung auf Sitzung beenden (), um die IM-Sitzung zu trennen.

4

Klicken Sie auf die Schaltflache Als abgeschlossen markieren ( ), um das Fenster der IM-

Sitzung zu schlieBen.

Empfangen einer IM

Falls ein anderer Agent eine Instant Message-Sitzung mit Ihnen starten mochte, wahlt er lhren Namen
im Team Communicator aus und klickt auf Instant Message senden im Menu Aktion.

Daraufhin wird eine interaktive Benachrichtigung Uber der Kontrollleiste angezeigt, und das
Interaktionsfenster wird in der Taskleiste minimiert.

Klicken Sie auf Annehmen, um die neue IM-Interaktion in lhrem Interaktionsfenster anzuzeigen.
Klicken Sie auf Ablehnen, um die IM-Interaktion abzulehnen. Falls Sie weder auf Annehmen noch auf
Ablehnen klicken, wird die interaktive Benachrichtigung verworfen, die ausstehende IM-Interaktion
verbleibt jedoch in der Taskleiste, bis Sie von Ihnen angezeigt wird.

Auf der Registerkarte oben im Interaktionsfenster wird die Agentenanmeldung flr den internen
Anrufer angezeigt, mit dem Sie eine IM-Sitzung fUhren.

Die Status-Anzeige zeigt die Agentenanmeldung des internen Anrufers, mit dem Sie eine IM-Sitzung
fihren, sowie den Status der Sitzung an. Der Status ist entweder Verbunden oder Beendet.

Das grof3e Textfeld enthalt ein Transkript der IM-Sitzung. Ihre Anmeldung und die Anmeldung des
internen Anrufers werden Uber den Meldungen in verschiedenen Farben angezeigt, sodass der
jeweilige Verfasser ermittelt werden kann. Die Eintrage sind jeweils mit einem Zeitstempel versehen.
Die Anmeldungen werden Uber Text angezeigt, der von dem entsprechenden Teilnehmer eingegeben
wird.

Geben Sie Ihre Nachricht in das Feld neben der Schaltflache Senden ein. Klicken Sie auf Senden
oder drlcken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur, um die Nachricht an das interne Ziel zu senden.

Klicken Sie nach Abschluss lhrer Sitzung auf Sitzung beenden ( ), um die IM-Sitzung zu trennen.

4

Klicken Sie auf die Schaltflache Als abgeschlossen markieren ( ), um das Fenster der IM-

Sitzung zu schlieBen.

Starten eines IM-Ruckrufs aus einer aktiven Interaktion

Um einen IM-Ruckruf aus einer aktiven Interaktion wie Sprache, E-Mail oder Chat zu starten, gehen
Sie wie folgt vor:
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9

1. Klicken Sie auf Ruckruf starten (), um den Team Communicator in lhrer aktiven
Interaktionsansicht zu 6ffnen und das interne Ziel zu suchen, mit dem Sie eine IM-Sitzung starten
mochten.

2. Wahlen Sie im MenU Aktion flr das interne Ziel die Option Instant Message-Riickfrage starten aus.
Ein neues Fenster Interne IM-Nachricht wird angezeigt und hat den Status Nicht verbunden.

3. Um eine Interne IM-Sitzung zu starten, geben Sie eine Nachricht ein, und klicken Sie auf Senden. Wenn
Sie die IM-Sitzung abbrechen mdéchten, klicken Sie auf die Schaltflache Als abgeschlossen

markieren ( v ).

Wenn Sie eine Nachricht gesendet haben, erhdlt das interne Ziel eine interaktive Benachrichtigung
Uber Ihre Instant Message mit lhrer urspringlichen Nachricht.

Falls das interne Ziel Ihre Einladung annimmt, befinden Sie sich gemeinsam mit der Zielperson in
einer internen IM-Sitzung. Alle Falldaten zur Interaktion mit dem Kontakt werden im Fenster fir die
IM-Interaktion des internen Ziels angezeigt. Auf den Registerkarten Kontaktinformationen und
Kontakthistorie kann Ihre gewunschte interne Zielperson Informationen Uber lhren Kontakt anzeigen
und die Datenbank Kontakthistorie durchsuchen. Die Registerkarte ,Informationen” ist
schreibgeschlitzt.

Das Interaktionsfenster Ruckfrage-IM bietet folgende Mdglichkeiten:

¢ Eingabe von Nachrichten im Nachrichtenfeld.
¢ Klicken Sie auf Senden zum Senden der Nachricht an das interne Ziel.

» Uberpriifen des Nachrichtentranskripts im Nachrichten-Transkriptbereich.

¢ Klicken Sie auf Sitzung beenden (), um lhre IM-Ruckfrage zu beenden.

Umwandeln eines IM-Ruckrufs in eine Sprachruckfrage

Wenn Sie sich in einem IM-Ruckruf mit einem internen Ziel befinden, den Sie aus der aktuellen
Sprachinteraktion gestartet haben, kénnen Sie den IM-RUckruf in eine Sprachrickfrage umwandeln.
Gehen Sie dazu wie folgt vor:

4
1. Klicken Sie auf Ruckfrage starten (), um den Team Communicator in lhrer aktiven Interaktions-
Ansicht zu 6ffnen.

2. Wahlen Sie unter Aktive Riickfrage das aktive Rickfrageziel als Sprachriickfrageziel.
Das interne Ziel, mit dem Sie sich in einer IM-Ruckfrage befinden, wird als standardmafige Auswahl
dargestellt, sofern Sie keine Eingabe im Suchfeld machen und nicht auf eine der Filterschaltflachen
klicken.

3. Wahlen Sie Sprachriickfrage starten aus dem MenU Aktion des Team Communicators aus.

Der Kontakt wird gehalten. Wenn das interne Ziel die Rickrufanforderung annimmt, kdnnen Sie mit
dem internen Ziel sprechen.
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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:

e Handle Internal Instant Messaging (Bearbeiten von internem Instant Messaging)

* Handle A Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

¢ 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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Ubersicht ausgehender Kampagnen

Als Agent arbeiten Sie gegebenenfalls an Kampagnen (zum Beispiel Sammeln von Daten,
Telemarketing oder Fundraising), deren Kontaktinteraktionen ausgehende Sprachanrufe sind, bei
denen eine vorgegebene Liste von Kontakten angerufen wird.

Es gibt zwei Zustellmodi flir ausgehende Anrufe. Ein Supervisor bestimmt, in welchem Modus Sie
arbeiten:

¢ Manuell - Sie tatigen ausgehende Anrufe, indem Sie eine Interaktion aus einer zuvor festgelegten
Anrufliste anfordern. Die manuelle Zustellung verfugt Uber einen Wahlmodus:

* Vorschau. Das System zeigt einem Agenten kontaktbezogene Daten an, anschliefend ruft der Agent
den Kontakt an.

¢ Automatisch: Ausgehende Anrufe werden zu Ihrem Desktop geleitet. Die automatische Zustellung
bietet drei Wahimodi:

e Push-Vorschau. Das System zeigt einem Agenten kontaktbezogene Daten an, anschlieBend ruft der
Agent den Kontakt an.

* Progressiv. Das System wahlt Kunden-Telefonnummern automatisch und leitet einen Anruf nur dann
an einen Agenten weiter, wenn die Verbindung erfolgreich hergestellt wurde.

e Pradiktiv. Das System schatzt die Anzahl freier Agenten auf der Grundlage aktueller Statistiken und
kann im Voraus gestartet werden, selbst wenn keine Agenten frei sind.

Startet Ihr Supervisor oder eine andere Person in lhrem Unternehmen eine ausgehende Kampagne,
der Sie zugewiesen sind, so erhalten Sie eine Warnmeldung, die Sie dartber informiert, dass eine
bestimmte Kampagne begonnen hat und Sie dieser Kampagne zugewiesen sind.

Hinweis: Falls die Kampagne begonnen hat, bevor Sie sich angemeldet haben, wird eine
Warnmeldung angezeigt. Wenn Sie an einer Kampagne arbeiten, wird in der Ansicht Meine
Kampagnen die Liste der aktiven und zurzeit ausgefuhrten Kampagnen angezeigt. Aktive Kampagnen
werden in der Ansicht ,,Meine Kampagnen” durch eine Statusmeldung Gestartet markiert.

Nachdem Sie mit Ihrem Kontakt verbunden wurden, kénnen Sie je nach Art der Interaktion
verschiedene Aufgaben durchfihren. Sie kdnnen z. B. Kundendatensatze aktualisieren, einen Ruckruf
planen, einen Klassifizierungscode auswahlen oder andere Anrufaktionen ausfihren.

Ausgehandelte Abmeldung

Eine abrupte Abmeldung eines Agenten aus einer Kampagne kann sich unter Umstanden auf die
Dienstgute einer Kampagne auswirken. Beispiel: Sie werden von einer pradiktiven oder progressiven
Kampagne fur einen nachfolgenden Anruf ausgewahlt, der gerade mit einem Kunden hergestellt wird.
Im selben Moment klicken Sie auf Abmelden. Wenn Sie von Workspace sofort abgemeldet wurden,
dauert es mdglicherweise langer, bis dieser Anruf einen Agenten erreicht. Um dies zu vermeiden,
wird Ihre Abmeldung um ein paar Sekunden verzdgert, wenn Sie diese anhand einer der folgenden
Methoden initiieren:
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e ,Abmelden” in der Titelleiste des Hauptfensters oder im Hauptmenu auswahlen.

¢ Im Sprachkanal in der Ansicht Meine Kanale in Workspace die Option ,,Abmelden” auswahlen.

Wenn Sie Abmelden auswahlen, wahrend Sie eine Interaktion empfangen, wird eine Systemmeldung
auf lnrem Desktop angezeigt, die Sie informiert, dass Sie auf die Autorisierung der Abmeldung
warten. Die Nachricht enthalt eine Countdown-Uhr, die Sie dartber informiert, wie viele Minuten und/
oder Sekunden verbleiben, bevor Ihre Abmeldung autorisiert ist.

Wenn Sie das Nachrichtenfenster schlieRen, kénnen Sie weiterhin die flr die Abmeldeautorisierung
verbleibende Zeit Uberwachen, indem Sie die Nachrichten im Hauptfenster oder im Fenster Meine
Nachrichten anzeigen. Sie kdnnen mit Ihrem Mauszeiger Uber das Symbol Status fahren, um eine
Benachrichtigung Uber die Zeit anzuzeigen, die flr die ausgehandelte Abmeldung verbleibt.

Sowohl Uber die Ansicht Meine Nachrichten als auch Uber den ToolTip des Symbols Status erhalten
Sie eine Bestatigung, wenn lhre Abmeldung autorisiert wurde.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Ausgehende Vorschau-Anrufe

¢ Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe

* Ausgehende progressive Anrufe

¢ Anrufaktionen flr ausgehende Anrufe
e Ruckruf planen

* Sprachinteraktion

¢ Sprachrickfrage

e Sprachaufzeichnung
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
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Kontaktverzeichnis
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Ubersicht Uber die Funktionen
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Anmeldung

© © N o U oA ow

Sprachrickfrage
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Vorschau ausgehender Anrufe

[Geandert: 8.5.109.16, 8.5.115.17]

Die ausgehende Vorschau-Kampagnenanrufe erméglichen es Ihnen, Kampagnenanrufe zu tatigen,
indem Sie eine Interaktion aus einer zuvor festgelegten Anrufliste anfordern. Sie verbinden den Anruf
manuell, sobald das Interaktionsfenster angezeigt wird.

Wenn lhr Administrator eine ausgehende Vorschaukampagne ladt, werden Sie in Form einer Popup-
Benachrichtigung informiert. Wenn Ihr Administrator eine ausgehende Vorschaukampagne startet,
werden Sie in Form einer zweiten Popup-Benachrichtigung informiert.

Die Benachrichtigung ,,Ausgehende Kampagne" ermdglicht Ihnen, einen Kontaktdatensatz aus der
Kampagnenliste durch Klicken auf Datensatz abrufen abzurufen oder Ihre Bereitschaft zum Beitritt
zur Kampagne durch Klicken auf OK zu bestatigen.

Wenn Sie auf Datensatz abrufen klicken, wird eine neue Interaktionsvorschau angezeigt.

Wenn Sie auf OK klicken, mussen Sie einen Kampagnendatensatz manuell abrufen. Wahlen Sie in
Ihrer Workspace-Ansicht die Registerkarte Meine Kampagnen aus. Klicken Sie auf den Namen der
Kampagne, die Sie verwenden mdéchten. Klicken Sie auf Datensatz abrufen. Eine neue Vorschau fur
ausgehende Interaktionen wird angezeigt. Verwenden Sie die Vorschau fur ausgehende Interaktionen,
um einen ausgehenden Anruf zu tatigen.

Vorschau fur ausgehende Interaktionen

Die Vorschau fur ausgehende Interaktionen ist eine spezielle Version der Ansicht ,Sprachinteraktion”.
Detailliertere Informationen zu Befehlen flr Sprachinteraktionen finden Sie hier.

Im Vorschaumodus kdénnen Sie Informationen zu einem Kampagnenanruf anzeigen, bevor Sie eine
Verbindung mit dem Kontakt herstellen. Die Vorschau fur ausgehende Interaktionen enthalt die
folgenden Features und Funktionen:

* Vorgangsinformationen - zusammenfassende Informationen zu der Kampagne. Der Inhalt dieses
Menis wird von Ihrem Administrator definiert. Hier kann z. B. der Name der Kampagne, eine
Beschreibung der Kampagne, die Telefonnummer des Kontakts usw. enthalten sein.

» Anrufvorschau-Aktionen (Symbolleiste) - Aktionen, die Sie durchfiihren kénnen, z. B. Andern oder
Auswahlen der Telefonnummer, Starten des Anrufs und Ablehnen des Anrufs.

* Datensatzinformationen - spezifische Informationen tber den Datensatz Der Inhalt dieses MenUs
wird von lhrem Administrator definiert. Dort kann etwa ein Zeitbereich enthalten sein, fir den der
Kontakt Verflgbarkeit signalisiert hat, der Name des Kontakts oder die Informationen zur Art des
Anrufs.

¢ Kontakt: In der Ansicht ,Kontakt” kdnnen Sie Kontaktinformationen verwalten.

¢ Antworten - Die Antworten-Ansicht erméglicht es Ihnen, auf eine Datenbank vorgefertigter
Standardantworten fur lhre Interaktionen zuzugreifen. Sie kdnnen dem Kontakt diese Antworten
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.
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Wichtig
Die Anrufvorschau ist in lhrem Kontaktcenter méglicherweise anders konfiguriert:

e lhr Administrator hat Ihre Umgebung modglicherweise so eingerichtet, dass ein
ausgehender Kampagnenanruf sofort automatisch angewahlt wird, sobald Sie den
Datensatz akzeptieren.

e |hr Administrator hat Ihre Umgebung mdglicherweise so eingerichtet, dass ein
ausgehender Kampagnenanruf automatisch angewahlt wird, nachdem die
Anrufvorschau fir eine bestimmte Zeit, —beispielsweise 10 Sekunden, angezeigt wurde.
In diesem Fall wird in der Anrufvorschau ein Zahler angezeigt, dem Sie entnehmen
konnen, wie viele Sekunden verbleiben, bis der Anruf automatisch angewahlt wird. Sie
kénnen die Verbindung manuell herstellen, bevor der Zahler abgelaufen ist.

[Hinzugefiigt: 8.5.109.16]

Anrufvorschau-Aktionen

Anrufvorschau-Aktionen sind Standardbefehle fir ausgehende Interaktionen im Vorschaumodus. Mit
Workspace kdénnen Sie die folgenden Anrufvorschau-Aktionen ausflihren:

¢ Telefonnummer auswahlen oder andern - Klicken Sie auf den Abwartspfeil, um die Liste mdglicher
Nummern zu 6ffnen, die in der Kontaktdatenbank flr den Kontakt gespeichert sind, oder wahlen Sie
Andere Telefonnummer aus ([Hinzugefligt: 8.5.115.17]), wenn diese Funktion in Ihrer Umgebung
verfliigbar ist, um das Dialogfeld Neue Telefonnummer zu 6ffnen.

* Diesen Kontakt anrufen - Klicken Sie auf Anrufen (), um eine Verbindung zum Kontakt
herzustellen und die Ansicht Ausgehende Interaktionen anzuzeigen.

=]
¢ Ablehnen - Klicken Sie auf Ablehnen (), um das MenU Ablehnen anzuzeigen. Wahlen Sie Diesen
Kontakt spater anrufen, um den Datensatz in der Kampagnenliste zu platzieren, der zu einem
spateren Zeitpunkt angerufen werden soll. Wahlen Sie Diesen Kontakt fiir diese Kampagne nicht
anrufen, um den Kontakt aus der Kampagnenliste zu entfernen.

Neue Telefonnummer
[Hinzugefugt: 8.5.115.17]

Manchmal gibt es ein Problem mit der Nummer, die das System fur einen ausgehenden Anruf angibt.
Sie ist moglicherweise der falsche Nummerntyp oder falsch formatiert, — beispielsweise kdnnte eine
Ziffer fehlen.

Wenn Sie eine andere Telefonnummer als die in der Vorschau fir ausgehende Anrufe angegebene
wahlen mussen und diese Funktion in Ihrer Umgebung verflgbar ist, klicken Sie auf die
Telefonnummer, um das Auswahlmenu fur Telefonnummern zu 6ffnen, und wahlen Sie dann Andere
Telefonnummer, um das Dialogfeld Neue Telefonnummer zu 6ffnen.

Geben Sie die neue Telefonnummer ein, wahlen Sie einen Telefonnummerntyp, und klicken Sie auf
Anruf.
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First 04114 @ Home Phone - 0411400 t. ',E "

Home Phone - 0411400

H Ph - 351351
Origin: Outbound campaign cf ome Fhane

Home Phone - 3543543453

= 04114 (2 Ready To Call P

Record Information Home Phone - 351351

Record Id: 1

Phone Type:

Ansicht ,,Ausgehende Interaktion”

Wenn Sie in der Vorschau fiir ausgehende Interaktionen auf Anrufen klicken, wird die Ansicht
aktualisiert, um den Anrufstatus und die Anrufaktionen fUr die ausgehende Interaktion anzuzeigen.

Anrufstatus
Der Bereich Anrufstatus der Ansicht ,,Ausgehende Interaktion” enthalt die Telefonnummer oder den

Namen des Kontakts oder die Durchwahl oder den Namen des internen Ziels sowie den Status des
Anrufs. Folgende Anrufstatus sind méglich:

¢ Verbunden - Sie sprechen gerade mit dem Kontakt oder dem internen Ziel.
* Beendet - Der Anruf wurde entweder von Ihnen oder vom Kontakt beendet.

* Wird gehalten - Wenn der Kontakt gehalten wird, befindet er sich in einem Status, in dem weder der
Kontakt Sie héren kann, noch Sie den Kontakt héren kénnen.

Anrufaktionen

Anrufaktionen sind standardmaliige Befehle fur Sprachinteraktionen.

Klassifizierungen

Die Klassifizierungsansicht ermdglicht Ihnen, der ausgehenden Interaktion mithilfe der Dropdown-
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Liste Anrufergebnis ein Anrufergebnis zuzuweisen. Wahlen Sie ein Ergebnis aus oder aktivieren Sie
das Kontrollkastchen Nicht anrufen. Der Inhalt des MenUs ,, Anrufergebnis” wird von lhrem
Administrator definiert.

Sie kénnen auch die Ansicht ,Klassifizierungen“ verwenden, um einen Klassifizierungscode
anzuzeigen oder einer laufenden oder beendeten Interaktion zuzuweisen, die das Ergebnis der
Interaktion bestimmt.

Hinweis

Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzuflgen einer Notiz zum Anrufverlauf.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

e Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

* Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Anrufaktionen fur ausgehende Anrufe
¢ Sprachinteraktion

e Sprachruckfrage

* Sprachaufzeichnung

¢ Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe

¢ Ausgehende progressive Anrufe
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

IS

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

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe

Mit ausgehenden Push-Vorschau-Kampagnenanrufen kénnen Sie Kampagnenanrufe tatigen, indem
Sie eine Interaktion zunachst in der Vorschau aus einer voreingestellten Anrufliste anzeigen und den
Anruf anschlieBend manuell verbinden, wenn das Interaktionsfenster angezeigt wird.

Wenn lhr Administrator eine ausgehende Push-Vorschau-Kampagne ladt, werden Sie in Form einer
Popup-Benachrichtigung informiert. Wenn Ihr Administrator eine ausgehende Push-Vorschau-
Kampagne startet, werden Sie in Form einer zweiten Popup-Benachrichtigung informiert.

Die Benachrichtigung Uber die ausgehende Kampagne ermdglicht es Ihnen, Ihre Bereitschaft zum
Beitritt zur Kampagne zu bestatigen, indem Sie auf OK klicken.

Falls Ihr Status Bereit lautet, wird eine neue Interaktionsvorschau angezeigt. Klicken Sie auf
Annehmen, um die Vorschau fur ausgehende Interaktionen anzuzeigen. Verwenden Sie die
Interaktionsvorschau, um einen ausgehenden Anruf zu tatigen. Klicken Sie auf Ablehnen, um den
Datensatz oben in der Anrufliste zu platzieren. Wenn Sie nichts unternehmen, wird die Interaktion
oben in der Anrufliste platziert.

Vorschau fur ausgehende Interaktionen

“

Die Vorschau fur ausgehende Interaktionen ist eine spezielle Version der Ansicht ,Sprachinteraktion”.
Detailliertere Informationen zu Befehlen flr Sprachinteraktionen finden Sie hier.

Im Push-Vorschau-Modus kénnen Sie Informationen zu einem Kampagnenanruf anzeigen, bevor Sie
eine Verbindung mit dem Kontakt herstellen. Die Vorschau fur ausgehende Interaktionen enthalt die
folgenden Features und Funktionen:

* Vorgangsinformationen - zusammenfassende Informationen zu der Kampagne. Der Inhalt dieses
MenUs wird von Ihrem Administrator definiert. Hier kann z. B. der Name der Kampagne, eine
Beschreibung der Kampagne, die Telefonnummer des Kontakts usw. enthalten sein.

« Anrufvorschau-Aktionen (Symbolleiste) - Aktionen, die Sie durchfiihren kénnen, z. B. Andern oder
Auswahlen der Telefonnummer, Starten des Anrufs und Ablehnen des Anrufs.

* Datensatzinformationen - spezifische Informationen Gber den Datensatz Der Inhalt dieses Menus
wird von lhrem Administrator definiert. Dort kann etwa ein Zeitbereich enthalten sein, fur den der
Kontakt Verflgbarkeit signalisiert hat, der Name des Kontakts oder die Informationen zur Art des
Anrufs.

¢ Kontakt - Die Ansicht Kontaktverzeichnis ermdglicht Ihnen, Kontaktinformationen zu verwalten.

¢ Antworten - Die Antworten-Ansicht ermoéglicht es lhnen, auf eine Datenbank vorgefertigter
Standardantworten fur lhre Interaktionen zuzugreifen. Sie kdnnen dem Kontakt diese Antworten
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.

Anrufvorschau-Aktionen

Anrufvorschau-Aktionen sind Standardbefehle fir ausgehende Interaktionen im Vorschaumodus. Mit
Workspace kénnen Sie die folgenden Anrufvorschau-Aktionen ausflhren:
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¢ Telefonnummer auswahlen oder andern - Klicken Sie in das Feld, das die Telefonnummer enthalt,
um die Nummer zu bearbeiten; klicken Sie auf den Abwartspfeil, um die Liste moéglicher Nummern zu
offnen, die in der Kontaktdatenbank fUr den Kontakt gespeichert sind.

¢ Kontakt anrufen - Klicken Sie auf Anrufen (), um eine Verbindung zum Kontakt herzustellen und
die Ansicht Ausgehende Interaktionen anzuzeigen.

=
¢ Ablehnen - Klicken Sie auf Ablehnen (), um das Menu Ablehnen anzuzeigen. Wahlen Sie
Datensatz jetzt nicht verwenden, um einen Datensatz, der zu einem spateren Zeitpunkt angerufen
werden soll, wieder in der Kampagnenliste zu platzieren. Wahlen Sie Diesen Datensatz nicht
kontaktieren aus, um den Kontakt aus der Kampagnenliste zu entfernen.

Wichtig
Die Anrufvorschau ist in lhrem Kontaktcenter moéglicherweise anders konfiguriert:

e |hr Administrator hat Ihre Umgebung maéglicherweise so eingerichtet, dass ein
ausgehender Kampagnenanruf sofort automatisch angewahlt wird, sobald Sie den
Datensatz akzeptieren.

e |hr Administrator hat lhre Umgebung maéglicherweise so eingerichtet, dass ein
ausgehender Kampagnenanruf automatisch angewahlt wird, nachdem die
Anrufvorschau fir eine bestimmte Zeit, —beispielsweise 10 Sekunden, angezeigt wurde.
In diesem Fall wird in der Anrufvorschau ein Zahler angezeigt, dem Sie entnehmen
kénnen, wie viele Sekunden verbleiben, bis der Anruf automatisch angewahlt wird. Sie
kénnen die Verbindung manuell herstellen, bevor der Zahler abgelaufen ist.

Hinzugefugt: 8.5.109.16

Ansicht ,,Ausgehende Interaktion”

Wenn Sie in der Vorschau fiir ausgehende Interaktionen auf Anrufen klicken, wird die Ansicht
aktualisiert, um den Anrufstatus und die Anrufaktionen fUr die ausgehende Interaktion anzuzeigen.

Anrufstatus

Der Bereich Anrufstatus der Ansicht ,,Ausgehende Interaktion” enthalt die Telefonnummer oder den
Namen des Kontakts oder die Durchwahl oder den Namen des internen Ziels sowie den Status des
Anrufs. Folgende Anrufstatus sind moglich:

¢ Verbunden - Sie sprechen gerade mit dem Kontakt oder dem internen Ziel.

e Beendet - Der Anruf wurde entweder von lhnen oder vom Kontakt beendet.

* Wird gehalten - Wenn der Kontakt gehalten wird, befindet er sich in einem Status, in dem weder der
Kontakt Sie héren kann, noch Sie den Kontakt héren kénnen.
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Anrufaktionen

Anrufaktionen sind standardmaliige Befehle fur Sprachinteraktionen.

Klassifizierungen

Verwenden Sie die Ansicht ,Klassifizierungen”, um einen Klassifizierungscode anzuzeigen oder einer
laufenden oder beendeten Interaktion zuzuweisen, die das Ergebnis der Interaktion bestimmt.

Hinweis

Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzuflgen einer Notiz zum Anrufverlauf.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

e Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

* Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Anrufaktionen fir ausgehende Anrufe
¢ Sprachinteraktion

e Sprachruckfrage

* Sprachaufzeichnung

¢ Ausgehende Vorschau-Anrufe

¢ Ausgehende progressive Anrufe
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

vk Wb
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Ausgehende progressive Anrufe

Ausgehende progressive und pradiktive Kampagnenanrufe ermdglichen Ihnen, Kampagnenanrufe von
einer voreingestellten Anrufliste zu tatigen. Sowohl progressive als auch pradiktive ausgehende
Anrufe werden zu lhrem Desktop geleitet und automatisch gewahlt. Das Interaktionsfenster wird
angezeigt, sobald Sie verbunden sind.

Wenn Ihr Administrator eine progressive oder pradiktive ausgehende Kampagne 1adt, werden Sie in
Form einer Popup-Benachrichtigung informiert. Wenn |hr Administrator eine progressive oder
pradiktive ausgehende Kampagne startet, werden Sie in Form einer zweiten Popup-Benachrichtigung
informiert.

Die Benachrichtigung Uber die ausgehende Kampagne ermdglicht es Ihnen, Ihre Bereitschaft zum
Beitritt zur Kampagne zu bestatigen, indem Sie auf OK klicken.

Falls Ihr Status Bereit lautet, wird eine neue Interaktionsvorschau angezeigt. Klicken Sie auf
Annehmen, um die Ansicht ,,Ausgehende Interaktion” anzuzeigen. |lhr ausgehender Anruf wird
automatisch verbunden. Klicken Sie auf Ablehnen, um den Datensatz oben in der Anrufliste zu
platzieren. Wenn Sie nichts unternehmen, wird die Interaktion oben in der Anrufliste platziert.

Hinweis: Progressive und pradiktive Anrufe verhalten sich moéglicherweise leicht unterschiedlich,
wenn lhr Konto fur die Active Switching Matrix (ASM) konfiguriert ist. In diesem Szenario wird ein
leerer Datensatz an Ihren Desktop geliefert und nicht mit Benutzerinformationen aufgefullt, es sei
denn, dass eine Verbindung zum Benutzer hergestellt wird. Nicht-ASM-Anrufe werden verbunden,
nachdem der Anrufdatensatz auf Ihrem Desktop angezeigt wird.

Ansicht ,,Ausgehende Interaktion”

Im progressiven und pradiktiven Modus kdnnen Sie Informationen zu einem Kampagnenanruf
anzeigen, sobald Sie eine Verbindung mit dem Kontakt hergestellt haben. Die Ansicht ,Ausgehende
Interaktion” zeigt auch den Anrufstatus und die Anrufaktionen fir die ausgehende Interaktion an.

Die Ansicht ,,Ausgehende Interaktion” enthalt die folgenden Features und Funktionen:

¢ Vorgangsinformationen - zusammenfassende Informationen zu der Kampagne. Der Inhalt dieses
MenUs wird von Ihrem Administrator definiert. Hier kann z. B. der Name der Kampagne, eine
Beschreibung der Kampagne, die Telefonnummer des Kontakts usw. enthalten sein.

* Datensatzinformationen - spezifische Informationen tber den Datensatz Der Inhalt dieses MenUs
wird von lhrem Administrator definiert. Dort kann etwa ein Zeitbereich enthalten sein, fir den der
Kontakt Verflgbarkeit signalisiert hat, der Name des Kontakts oder die Informationen zur Art des
Anrufs.

e Kontakt - Die Ansicht Kontaktverzeichnis ermdglicht Ihnen, Kontaktinformationen zu verwalten.

¢ Antworten - Die Antworten-Ansicht erméglicht es Ihnen, auf eine Datenbank vorgefertigter
Standardantworten fur lhre Interaktionen zuzugreifen. Sie kdnnen dem Kontakt diese Antworten
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.
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Anrufstatus

Der Bereich Anrufstatus der Ansicht ,,Ausgehende Interaktion” enthalt die Telefonnummer oder den
Namen des Kontakts oder die Durchwahl oder den Namen des internen Ziels sowie den Status des
Anrufs. Folgende Anrufstatus sind moéglich:

¢ Verbunden - Sie sprechen gerade mit dem Kontakt oder dem internen Ziel.

¢ Beendet - Der Anruf wurde entweder von lhnen oder vom Kontakt beendet.

* Wird gehalten - Wenn der Kontakt gehalten wird, befindet er sich in einem Status, in dem weder der
Kontakt Sie héren kann, noch Sie den Kontakt héren kénnen.

Anrufaktionen

Anrufaktionen sind standardmaBige Befehle flur Sprachinteraktionen.

Klassifizierungen

Die Klassifizierungsansicht ermdglicht Ihnen, der ausgehenden Interaktion mithilfe der Dropdown-
Liste Anrufergebnis ein Anrufergebnis zuzuweisen. Wahlen Sie ein Ergebnis aus oder aktivieren Sie
das Kontrollkastchen Nicht anrufen. Der Inhalt des MenUs ,, Anrufergebnis” wird von lhrem
Administrator definiert.

Sie kénnen auch die Ansicht ,Klassifizierungen“ verwenden, um einen Klassifizierungscode

anzuzeigen oder einer laufenden oder beendeten Interaktion zuzuweisen, die das Ergebnis der
Interaktion bestimmt.

Hinweis

Verwenden Sie die Option Notiz zum Hinzuflgen einer Notiz zum Anrufverlauf.

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 Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

* Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

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

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

* Anrufaktionen fur ausgehende Anrufe

Workspace Desktop Edition Help 182



Ubersicht tber die Funktionen Ubersicht ausgehender Kampagnen

¢ Sprachinteraktion

e Sprachruckfrage

* Sprachaufzeichnung

¢ Ausgehende Vorschau-Anrufe

e Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe
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
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Anrufaktionen fur ausgehende Anrufe

[Geandert: 8.5.117.18]

Anrufaktionen sind Standardbefehle fir ausgehende Interaktionen. Mit Interaction Workspace kénnen
Sie die folgenden Anrufaktionen ausfihren:

»
¢ Anruf beenden - Klicken Sie auf Anruf beenden (), um den Anruf zu trennen.

[}
¢ Anruf halten - Klicken Sie auf Halten (), um den aktiven Anruf auf ,Halten” zu setzen. Wenn ein

Anruf gehalten wird, kdnnen Sie den Kontakt nicht horen und der Kontakt kann Sie ebenfalls nicht
hoéren.

>
¢ Anruf fortsetzen - Klicken Sie auf Anruf fortsetzen (), wenn Sie einen gehaltenen Anruf
wiederaufnehmen mochten. Der Kontakt und Sie kdnnen sich wieder gegenseitig héren.

_}
¢ Sofortige Rufumleitung - Klicken Sie auf Sofortige Rufumleitung (), um die aktuelle

ausgehende Interaktion mithilfe des Team Communicators an einen von Ihnen ausgewahlten Kontakt
oder ein internes Ziel umzuleiten.

Wichtig

e Wenn Sie einen ASM-Anruf weiterleiten, wird der ausgehende Datensatz ebenfalls
weitergeleitet. Abhangig von der Konfiguration des Systems kann die Verantwortung
fur den Datensatz ebenfalls auf den Zielagenten Ubertragen werden.

* Médglicherweise mulssen Sie ein Anrufergebnis oder eine Anrufklassifizierung
festlegen, bevor Sie eine Weiterleitung an oder eine Konferenz mit einem anderen
Agenten, z. B. einem Mitarbeiter im Backoffice, durchfihren. Wenn Sie dies
vergessen, wird eine Fehlermeldung angezeigt, und Sie kdnnen den Anruf nicht
weiterleiten, sofern Sie nicht das Anrufergebnis festlegen. Nach dieser Aktion sind

»~Anrufergebnis“ und , Datensatzinformationen” schreibgeschitzt. [Hinzugefiigt:
8.5.117.18]

.
¢ Sofortanruf-Konferenz - Klicken Sie auf -Konferenz (), um eine Sprachkonferenz sofort mit der
aktuellen ausgehenden Interaktion und einem Kontakt oder internen Ziel zu starten, wobei Sie die
entsprechende Auswahl im Team Communicator vornehmen.

Wichtig

Méglicherweise missen Sie ein Anrufergebnis oder eine Anrufklassifizierung festlegen, bevor Sie eine Weiterleitung an oder eine
Konferenz mit einem anderen Agenten, z. B. einem Mitarbeiter im Backoffice, durchfiihren. Wenn Sie dies vergessen, wird eine
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Fehlermeldung angezeigt, und Sie kénnen den Anruf nicht weiterleiten, sofern Sie nicht das Anrufergebnis festlegen. Nach dieser Aktion
sind ,Anrufergebnis“ und , Datensatzinformationen” schreibgeschiitzt. [Hinzugefigt: 8.5.117.18]

* Senden von DTMF-Signalen - Sie kdnnen numerische Daten an einen Anruf anhangen, indem Sie in
der Vorgangshistorie fir den Anruf DTMF-Ziffern (Duel_l’one Multi Frequency, Doppeltonmehrfrequenz)

eingeben. Klicken Sie auf die Tastatur-Schaltflache ( ), um die DTMF-Tastatur zu 6ffnen. Geben Sie
die Zahlen in das Zahlenfeld ein oder klicken Sie auf die Zahlen der Tastatur.

¢ Ruckruf planen - Klicken Sie auf Ruckruf planen (), um einen Anruf auf ein anderes Datum bzw.
einen anderen Zeitpunkt zu verschieben (z. B. wenn der Kontakt zu beschaftigt ist, um sofort zu
antworten).

19

¢ Riickfrage starten - Starten Sie eine () Sprachruckfrage mit einem internen Ziel oder Kontakt.
Das Ziel kann lhre Anfrage gegebenenfalls ablehnen. Das Ziel kann die Rickfrage beenden. Sie konnen
den Rickruf beenden oder lhre aktuelle Interaktion weiterleiten oder als Konferenz mit dem Ruckrufziel
fortsetzen.

¢ Als ,Fertig”“ kennz - Zum AbschlieRen eines Anrufs, zum SchlieBen des Fensters ,, Sprachinteraktion”

und zur Vorschau des nachsten Kontakts in der Kampagnenanrufliste klicken Sie auf Als ,,Fertig“
kennz ( v ). Moglicherweise missen Sie gemaR der Konfiguration einen Klassifizierungscode angeben,
bevor Sie auf Als ,,Fertig”“ markieren klicken kénnen.

(Nur ausgehende Vorschau-Anrufe) Klicken Sie auf Fertig und stoppen (), um ein Offnen der
Vorschau flur den folgenden Anruf automatisch zu unterbinden.

¢ Menii ,Teilnehmeraktion” - Klicken Sie im Anrufstatus-Bereich auf den Abwartspfeil, der sich neben
dem Namen des Kontakts befindet, um einen anderen Interaktionstyp mit dem Kontakt zu starten, z. B.
eine E-Mail-Interaktion, wenn flur den Kontakt zusatzliche Kanalinformationen in der Kontaktdatenbank
verflugbar sind.

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:

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

¢ Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

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

e Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)

Workspace Desktop Edition Help 185



Ubersicht tiber die Funktionen

Ubersicht ausgehender Kampagnen

Verwandte Themen

Ausgehende Vorschau-Anrufe
Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe
Ausgehende progressive Anrufe
Sprachinteraktion

Sprachrickfrage

Sprachaufzeichnung

Die 10 wichtigsten Seiten
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Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

Sprachrickfrage

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Komponenten, Funktionen und
Steuerelemente

Anhand der Komponenten, Funktionen und Steuerelemente von Workspace kénnen Sie bestimmte
Aufgaben ausflhren, die sich auf Ihre Arbeit als Agent oder Teamleiter beziehen. Beispielsweise
kénnen Sie mit der Ansicht ,Anrufhistorie” basierend auf dem Inhalt des Fensters zur eingehenden

Sprachinteraktion Informationen Uber den Kontakt anzeigen und abfragen, mit wem Sie gerade
interagieren.

Agenten-Tools

¢ Mein Status - Bietet einen universellen Statusmonitor fur alle Ihre Medienkanale.

* Meine Kampagnen - Diese Registerkarte bietet eine Liste der Kampagnen, an denen Sie zurzeit beteiligt
sind, einschliel8lich aktiver Kampagnen, die geladen, aber noch nicht gestartet wurden, sowie laufender
Kampagnen, die geladen und bereits gestartet wurden.

e Team Communicator - Ermdglicht Ihnen die Kontaktaufnahme mit anderen Agenten oder Kontaktcenter-
Zielen, die Anzeige des Status der anderen Agenten oder Kontaktcenter-Ziele, das Starten ausgehender
Interaktionen oder das Starten der Uberwachung oder des Coachings flr Agenten.

Teamleitung - Ermdglicht Thnen die Kontaktaufnahme mit anderen Agenten oder Kontaktcenter-Zielen,
die Anzeige des Status der anderen Agenten oder Kontaktcenter-Ziele, das Starten ausgehender
Interaktionen oder das Starten der Uberwachung oder des Coachings flr Agenten.

e |naktivitats-Timeout - Eine Sicherheitsfunktion, die die Workspace-Fenster auf Ihrem Arbeitsplatz sperrt,
wenn Sie Ihre Maus oder die Tastatur wahrend eines bestimmten von lhrem Administrator definierten
Zeitraums nicht verwenden. Sie mussen sich authentifizieren, um Workspace zu reaktivieren.

Statistiken, Status und sonstige Informationen

¢ Kontaktcenter-Statistiken - Die Liste der Statistiken zu den Telefonanlagen, Routing-Punkten,
Warteschlangen und anderen Kontaktcenter-Ressourcen.

¢ Meine Statistiken - Die Liste Ihrer Key Performance Indicators (KPIs).

* Meine Nachrichten - Bietet Ihnen aktuelle Informationen lber den Status Ihres Kontaktcenters, Gber

Anderungen im Zusammenhang mit lhren Interaktionen und Uber Geschaftsnachrichten, die durch Ihre
Kundenkontakte gesendet wurden.

¢ In Arbeit befindliche und aktuelle Interaktionen - Wenn fur den aktuellen Kontakt in Arbeit befindliche
oder aktuelle Interaktionen vorhanden sind, wird die Zahl der Interaktionen in Arbeit neben dem
Verbindungsstatus der Interaktion angezeigt.

Funktionen und Informationen fur Kontakte

e Workbins - Bietet die Mdglichkeit, E-Mail-Nachrichten und andere Interaktionen (Arbeitsobjekte) zu
speichern, die zu einem spateren Zeitpunkt verarbeitet werden sollen; jedoch kann anders als in einer
Warteschlange in beliebiger Reihenfolge auf Interaktionen zugegriffen werden, die in einer Workbin
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gespeichert sind.

¢ Kontakthistorie - Ermoglicht Thnen das Anzeigen und Verwalten der vorherigen Interaktionen mit einem
Kontakt, den Sie aus dem Kontaktverzeichnis oder aus der Informationsansicht der aktuellen Interaktion

ausgewahlt haben.

e Interaktionshistorie - Bietet Ihnen spezielle Informationen Utber den Ursprung der Interaktion (Sprache,
E-Mail, Chat und Arbeitsobjekt), Uber den Kontakt und Uber die Aktivitatsdauer der Interaktion. Sie ist
Bestandteil der Ansicht bestimmter Interaktionen.

e alldaten - Bietet Ihnen wichtige Informationen Uber die aktive Interaktion in der Ansicht
Sprachinteraktion.

¢ Kontaktverzeichnis - Ermdéglicht Ihnen das Verwalten von Kontaktinformationen und die Nutzung der
Ansicht Kontakt andern, um eine Interaktion einem anderen Kontakt zuzuweisen.

e Manuelle Kontaktzuweisung - Erméglicht Ihnen das Erstellen eines neuen Kontakts oder die manuelle
Neuzuweisung einer Interaktion, die irrtimlich dem falschen Kontakt zugewiesen wurden. Sie kdnnen

auch die Ansicht Kontakt andern verwenden.

Funktionen und Informationen fur Interaktionen

e Rechtschreibprufung - Ermdéglicht es IThnen, vor dem Versand den Inhalt Ihrer Nachricht mit der
interaktiven Rechtschreibpriafung zu prifen.

e Klassifizierungscode - Ermaglicht lhnen das Zuweisen eines oder mehrerer Codes zu einer laufenden
oder beendeten Interaktion, die das Ergebnis der Interaktion bestimmen.

e Meine Historie - Ermdglicht Ihnen das Anzeigen und Verwalten lhrer bisherigen Interaktionen.

e Notiz - Ermdéglicht Ihnen das Eingeben von Kommentaren zur aktuellen Interaktion oder zu einer in der
Historiendatenbank ausgewahlten Interaktion.

e Antworten - Ermdglicht Ihnen, auf eine Datenbank vorgefertigter Standardantworten fur lhre
Interaktionen zuzugreifen. Sie kénnen eine Antwort suchen (alle Interaktionen), von einer Liste lhrer
bevorzugten Antworten wahlen (alle Interaktionen) oder von einer Liste mit Antwortvorschlagen
wahlen, die nach Relevanz bezuglich der eingehenden Interaktion sortiert sind.

e Ruckruf planen - Ermdglicht Ihnen, ein neues Datum und eine neue Uhrzeit fur den Anruf eines Kontakts
im Rahmen einer ausgehenden Kampagne festzulegen.

e Drucken - Ermoglicht Ihnen, das Erscheinungsbild von gedruckten E-Mail-Interaktionen einzurichten,
bevor Sie diese drucken.

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:

* Handling Interactions (Bearbeiten von Interaktionen)

¢ Contact and Interaction Management (Kontakt- und Interaktionsmanagement)

e Getting Started (Erste Schritte)
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Verwandte Themen

« Ubersicht Uiber die Funktionen
e |nteraktionssuche

¢ Kontaktverzeichnis
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht tiber die Funktionen
Meine Nachrichten
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Falldaten

[Geandert: 8.5.117.18, 8.5.118.10., 8.5.121.03]

Die Ansicht ,Falldaten” (angehangte Daten) enthalt Informationen Uber eine Interaktion,
beispielsweise eine Kontonummer oder den Typ des Dienstes. Durch Ihren Systemadministrator wird
konfiguriert, welche angehangten Daten angezeigt werden.

Die folgenden Beispiele zeigen, welche Arten von kritischen Informationen in der Ansicht ,Falldaten”
Uber die aktive Interaktion angezeigt werden:

¢ Kontaktperson

e Kontakttyp

e Anruftyp

* Kontoinformationen
e Betreff

Die Ansicht ,Falldaten” ist Bestandteil der Ansicht , Interaktion” und der Registerkarte ,Historie” der
Ansicht Kontaktverzeichnis.

Hyperlinks

Einige Falldaten kénnen als URL (Website-Adresse) vorliegen. Wenn lhr Konto entsprechend
eingerichtet ist, kdnnen Sie den Mauszeiger Uber der URL platzieren, um eine Vorschau des Ziels der
URL anzuzeigen. Maglicherweise ist Ihr Konto auch so eingerichtet, dass Sie auf aktive URLs in den
Falldaten klicken kdnnen, um das Ziel im Interaktionsfenster anzuzeigen. Eine URL kann als Titel der
Website, als Anker oder als URL angezeigt werden. Wenn die URL aktiv ist, wird sie als blauer Text
angezeigt.

URLs und Sicherheit

[Hinzugefiigt: 8.5.121.03] Falldaten enthalten manchmal URLs (Links zu Websites). Die URLs in den
Falldaten kénnen im Nur-Text-Format oder als Hyperlink vorliegen. Sie kdnnen die URL lesen, bevor
Sie auf sie klicken. Fahren Sie dazu mit dem Mauszeiger Uber die URL, um einen ToolTip anzuzeigen,
der die Adresse enthalt.

Warnung

Um das Offnen bosartiger Web-Links zu vermeiden, sollten Sie Hyperlinks mithilfe des
ToolTips anzeigen, bevor Sie auf sie klicken.
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Bearbeiten von Falldaten oder Hinzufugen fehlender Felder
[Geéndert: 8.5.117.18, 8.5.118.10]

Moglicherweise sind Sie berechtigt, Eintrage im Bereich Falldaten zu bearbeiten. Fur jedes Feld, das
bearbeitet werden kann, wird ein Bleistift-Symbol angezeigt, wenn Sie den Mauszeiger dariber
platzieren. Klicken Sie auf das Feld, um den Inhalt zu bearbeiten. Dricken Sie die Eingabetaste oder
klicken Sie neben das Feld, um lhre Anderung zu Ubernehmen. Bearbeitbare Felder haben
moglicherweise Textfelder, in die Sie Text oder Zahlen, Kontrollkastchen, Kalender oder Dropdown-
Listen eingeben kénnen. Einige Dropdown-Listen enthalten eventuell eine Auswahl von Ordnern und
Eintragen (auswahlbarer gultiger Wert fur das Feld), wie im Bild unten, die Sie auswahlen (verwenden
Sie das Feld ,,Schnellsuche”, um einen bestimmten Eintrag zu suchen).
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Wichtig

Pflichtfelder: Der Administrator hat méglicherweise fur einige bearbeitbare Feldern festgelegt, dass sie
bearbeitet werden miissen, bevor Sie eine Interaktion als , Fertig” markieren, senden oder schlieBen
kénnen. Pflichtfelder sind durch ein rotes Sternchen gekennzeichnet. Wenn Sie versuchen, eine Interaktion
als ,Fertig” zu markieren, zu senden oder zu schlieBen, ohne ein Pflichtfeld zu bearbeiten, wird eine
Fehlermeldung angezeigt, und Sie kdnnen die Interaktion nicht als ,Fertig” markieren, senden oder
schlieBen [Hinzugefiigt: 8.5.117.18]

Fehlende Felder fur Falldaten

Manchmal sind nicht alle Falldaten verfiigbar. Moglicherweise fehlen Felder. Falls Sie fehlende Felder
hinzufiigen drfen, wird in der Symbolleiste ,Falldaten” die Schaltflache Feld hinzufiigen (link=)
angezeigt.

1. Klicken Sie auf Feld hinzufiigen, um eine Dropdown-Liste mit Feldern anzuzeigen.

2. Wahlen Sie das entsprechende fehlende Feld aus, das in der Ansicht ,Falldaten” angezeigt werden soll.
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Sie kénnen das hinzugefligte Feld bearbeiten.

3. Geben Sie die fehlenden Falldaten ein. Bei einigen Datentypen ist Ihre Eingabe mdglicherweise auf eine
bestimmte Zeichenanzahl oder bestimmte Arten von Zeichen und Zeichenkombination beschrankt.
Wenn Sie beispielsweise eine Kreditkartennummer eingeben mussen, lasst das Feld unter Umstanden
fur eine bestimmte Kreditkartenart nur bestimmte Nummern zu.

Wenn Sie ein ungultiges Zeichen eingeben oder die maximal zulassige Zeichenanzahl erreicht ist, wird
nichts in das Feld eingegeben.

Wenn Ihre Eingabe nicht der von Workspace erwarteten Eingabe entspricht, weist Sie ein Fehlersymbol
darauf hin, dass Sie Ihre Eingabe Uberprifen und korrigieren missen.

Wichtig

Falsches Format: Wenn Sie falsch formatierte Eintrage nicht korrigieren, bevor Sie die Interaktion als fertig markieren, weiterleiten, in
eine Workbin verschieben oder eine andere Aktion durchfiihren, durch die die Verantwortung flr die Interaktion Ubertragen wird, wird
eine Warnmeldung angezeigt, in der Sie aufgefordert werden, entweder Ihre Anderungen zu verwerfen oder mit der Aktion fortzufahren.

Wenn Sie die Aktion abbrechen, kénnen Sie den Eintrag korrigieren. Wenn der Eintrag erforderlich ist, missen Sie den richtigen Wert
festlegen, bevor Sie die Interaktion schlieBen kénnen.

Wenn Sie eine richtige Eingabe gemacht haben, fiihren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

* Drucken Sie die Eingabetaste, um die Falldaten zu den Fallinformationen fur die Interaktion
hinzuzuflgen.

e Klicken Sie auf X, um das Feld zu entfernen.

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 mdoglicherweise
hilfreich:

¢ Edit Case Information And Record Information (Bearbeiten von Fallinformationen und
Datensatzinformationen)

Verwandte Themen

¢ |nteraktionsvorschau

¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

* Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
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Mein Status
Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Kontaktcenter-Statistiken

Die Liste der Statistiken Uber Routing-Punkte, Warteschlangen und andere Kontaktcenter-Objekte wird
auf der Registerkarte , Kontaktcenter-Statistik” im Hauptfenster angezeigt. Sie kdnnen die
Kontaktcenter-Statistiken auch im Statistiken-Gadget anzeigen.

Die Registerkarte ,Kontaktcenter-Statistik” enthalt Statistiken, in denen der Status verschiedener
Bedingungen zusammengefasst wird, die durch das Call Center Uberwacht werden. Hierzu zahlen der
Prozentsatz abgebrochener Anrufe, die durchschnittliche Wartezeit fir Anrufe und die Anzahl an
Interaktionen in der Warteschlange.

Die folgenden Informationsspalten sind fir die jeweiligen Uberwachten Objekte verfugbar:

* Kontaktcenter-Ressource - Der Name oder Standort des Objekts.
* Beschreibung - Eine Beschreibung der Call-Center-Statistik.

e Wert - Der Wert der Kontaktcenter-Statistik
Klicken Sie auf die Spaltentberschriften, um die Sortierreihenfolge der Objekte umzukehren.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste in die Ansicht , Kontaktcenter-Statistiken“, um das Men
»Statistiken” anzuzeigen.

Verwenden Sie das Menu ,,Statistiken” zu folgenden Zwecken:

¢ Anzeigen oder Ausblenden von Statistiken

e Anzeigen von nur alarmierenden Statistiken oder Anzeigen aller Statistiken

Hinweis: lhre Key Performance Indicators (KPIs) werden auf der Registerkarte Meine Statistiken
angezeigt.

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:

¢ View KPIs And Statistics (Anzeigen von KPIs und Statistiken)
Verwandte Themen

¢ Mein Arbeitsbereich
¢ Statistiken-Gadget

¢ Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Die 10 wichtigsten Seiten
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Kontaktverzeichnis

[Geandert: 8.5.112.08]

Das Kontaktverzeichnis bietet Ihnen folgende Mdglichkeiten:

e Kontaktinformationen verwalten
e Kontakte suchen
¢ Mithilfe von Kontaktaktionen Kontakte verwalten oder anrufen

¢ Einem bekannten Kontakt Interaktionen mit unbekannten Kontakten zuweisen
Es folgen Beispiele fur die Feldtypen, die in der Ansicht , Kontaktverzeichnis” verfligbar sind:

o Titel

* Vorname

* Nachname

e Adresse

* E-Mail-Adresse

e Telefonnummer
e Sonstige Kriterien

Klicken Sie zur Anzeige des Kontaktverzeichnisses im Hauptfenster auf die Schaltflache Auf

Workspace-unterstiitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (=), um das Menl
Unterstitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend Kontaktverzeichnis aus. Die
Ansicht ,Kontaktverzeichnis" befindet sich auf einer Registerkarte, die unter dem Hauptfenster
geodffnet wird.

Kontaktaktionen

Wahlen Sie einen Kontakt aus den Suchergebnissen, der Listenansicht oder der Rasteransicht aus, um
die folgenden Aktionen durchfihren zu kénnen:

* Kontakt I6schen

e Kontakt anrufen, wenn eine Telefonnummer in der Kontaktdatenbank vorhanden ist

¢ Ausgehende E-Mail erstellen, wenn eine E-Mail-Adresse in der Kontaktdatenbank vorhanden ist

* Kontakt zusammenfuhren oder die Zusammenfuhrung rickgangig machen

¢ Kontaktinformationen anzeigen

¢ Kontakthistorie anzeigen

Sie kénnen in den Suchergebnissen, der Listenansicht oder der Rasteransicht auf einen Kontakt
doppelklicken, um die Kontaktinformationen und die Historienansichten zu 6ffnen.
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Suchen von Kontakten

Das Suchverhalten hangt vom ausgewahlten Typ des Suchergebnisses ab:

e Rasteransicht— Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach der von Ihnen angegebenen
Wortgruppe und zeigt eine Liste der Datensatze an, in denen mindestens ein Feld den Suchbegriff
enthalt.

e Listenansicht - Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach den von Ihnen angegebenen
SchlUsselwortern und zeigt eine unsortierte Liste aller Kontakte in der Kontaktdatenbank an, die den
Suchkriterien entsprechen.

Zum Durchsuchen der Kontaktdatenbank gibt es fir jeden Suchtyp die beiden folgenden Methoden:

¢ Schnellsuche

e Erweiterte Suche

Ihr Administrator konfiguriert ihr System eventuell so, dass Sie nur die Kontakte suchen kénnen, bei
denen eine Verbindung zu lhrer Arbeit besteht.

Um Interaktionen zu suchen, verwenden Sie die Ansicht Interaktionssuche.

Schnellsuche

Um das Kontaktverzeichnis zu durchsuchen, geben Sie Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder
ein anderes Kontaktattribut ein, das von Ihrem Administrator fir die Schnellsuche freigegeben wurde,
fur den Kontakt in das Feld Schnellsuche ein. Die Schnellsuche verwendet die Kriterien Beginnt mit
und Beliebige Bedingung erfiillen der Ansicht Erweiterte Suche, die flr alle Attribute angewendet

werden, die vom Administrator flr die Schnellsuche freigegeben wurden. Informationen Uber jeden
Ergebnistyp und das zu erwartende Suchverhalten finden Sie in den Raster- und Listenergebnissen.

Quick search Q@

Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem Wert zu suchen, den Sie eingegeben haben.

Die Kontaktdatenbank wird entsprechend Ihren Kriterien durchsucht, und die Suchergebnisse werden
im Kontaktverzeichnis angezeigt.

Klicken Sie auf das X, um das Feld ,,Schnellsuche” zu l6schen.

Tipp

Genesys unterstitzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank keine Platzhalter.
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Erweiterte Suche

Add Condition ~ @ Match All Conditions Match Any Condition

Last Name = | Contains = b 4

Phone Number = | Contains = x

Phone Mumber - | Contains - b 4

E-mail Address ~ | Contains - >
Search

Klicken Sie auf den Link Bedingung hinzufuigen, um weitere Suchkriterien hinzuzufiigen. Entfernen
Sie Kriterien, indem Sie auf das X neben der Option klicken.

Wahlen Sie Allen Bedingungen entsprechen, wenn alle angegebenen Bedingungen erfillt sein
mussen, oder Einer beliebigen Bedingung entsprechen, wenn bereits ein Ubereinstimmendes
Kriterium ausreicht.

Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem Wert (bzw. den Werten) zu suchen, den bzw. die Sie
eingegeben haben.

Die Kontaktdatenbank wird entsprechend Ihren Kriterien durchsucht, und die Suchergebnisse werden
im Kontaktverzeichnis angezeigt.

Informationen zum erwarteten Suchverhalten finden Sie in den Beschreibungen der einzelnen
Ergebnistypen.

Klicken Sie auf das X, um den gesamten Inhalt des Suchfelds zu lI6schen.

Tipp

lhr Administrator konfiguriert die Standard-Suchkriterien fiir diese Ansicht. Sie kdnnen jedoch Suchkriterien
nach Bedarf hinzufigen oder entfernen. Workspace speichert die zuletzt verwendeten Suchkriterien und
zeigt diese an, wenn Sie die Funktion ,Erweiterte Suche” erneut verwenden. [Hinzugefligt: 8.5.112.08]

Tipp

Genesys unterstutzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank keine Platzhalter.
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Suchergebnisse
Die Suchergebnisse werden in einer Liste oder in einem tabellenférmigen Raster angezeigt.

Das Verhalten der Suche wird durch den ausgewahlten Typ des Suchergebnisses bestimmt (siehe die
Beschreibungen der Ergebnisse in der Listenansicht und Rasteransicht weiter unten).

Tipp
In einigen Kontaktcentern ist méglicherweise nur eine der beiden Ansichten verfugbar.

In diesem Fall werden die Schaltflachen Liste (:=) und Raster (EE) nicht angezeigt.
(Geandert: 8.5.105.12)

Contact X
Mail.dom X @
2 = 0 -~

v Mark Avram Lo = - g -

» Al Mai ‘.. - - D -

v Ravi Pache Lo = - g -

v Vanessa Wang LU S = - g -~
Page 1  of1 1-40f4 10 ~ perpage

Verwenden Sie die Schaltflache fir die Ansicht Kontakte anzeigen (E===), um zwischen den
Ansichten Raster und Liste zu wechseln.

Seitensteuerelemente

Zur Navigation durch die Liste der Suchergebnisse stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur
Verfigung:
¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur nachsten Seite wechseln ("), um die nachste Seite anzuzeigen.
¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur vorherigen Seite gehen (), um die vorherige Seite anzuzeigen.

« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur ersten Seite gehen (I4), um zum Beginn der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur letzten Seite gehen (™), um zum Ende der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.
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Listenansicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Listenansicht anzeigen (=), um die Listenansicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

In der Listenansicht wird eine unsortierte Liste aller Kontakte aus der Kontaktdatenbank angezeigt,
die mit den Suchkriterien Ubereinstimmen.

Bei der Suche wird jedes Feld der Kontaktdatenbank Uber Schlisselwérter nach dem Wort bzw. den
Woértern durchsucht, die Sie im Suchfeld eingeben (Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder
andere Kriterien). Die Suchmaschine sucht Ubereinstimmungen fiir jedes Wort in allen in den
Suchkriterien angegebenen Feldern.

Beispiele:

e Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergeben eine
Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname=J/ohann und Nachname=Dah/ lautet.

e Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Junkers als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname, Nachname, Ort und Adresse verwendet werden, ergeben
eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSse
83 lautet.

* Eine erweiterte Suche mit der Einstellung Allen Bedingungen entsprechen mit Vorname' ist
gleich Johannes und Adresse enthalt unker ergibt eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei
dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe 83.

Die Ergebnisse werden in einer nicht sortierbaren Liste zurickgegeben. Wenn die Ergebnislist zu lang
ist, kdbnnen Sie die Suche verfeinern, indem Sie weitere Schllsselworter zu lhren Suchkriterien
hinzuflgen (die Sortierfolge ist in diesem Kontext nicht definiert).

Tipp

Genesys unterstutzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank derzeit keine gemischten Zeichensatze, es ist
daher beispielsweise nicht méglich, im selben Suchbegriff nach Wortern mit vereinfachten chinesischen
Zeichen und lateinischen Zeichen zu suchen, und eine Folge von vereinfachten chinesischen Zeichen, die
unmittelbar von lateinischen Zeichen gefolgt wird, wird nicht als zwei Worter betrachtet.

Mithilfe der Seitensteuerelemente kdnnen Sie innerhalb der Liste navigieren. Klicken Sie auf einen
Kontakt, um ihn fur eine Aktion auszuwahlen. Verwenden Sie die Rasteransicht, um die
Suchergebnisse nach Kontaktattributen zu sortieren.
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Contact X
Mail.dom X @
2 = 0 -

v Mark Avram L - = 0 ~

v Ayril Mai ‘. - - D -

v Ravi Pache L - = 0 ~

v Vanessa Wang L - - O -~
Page 1  of1 1-40f4 10 ~ perpage

Rasteransicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Rasteransicht anzeigen (EE), um die Rasteransicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

Im Rastermodus wird eine Suche durchgeflhrt, in der jedes Feld der Kontaktdatenbank (Name,
Telefonnummer, E-Mail-Adresse bzw. andere Kriterien) als Ausdruck betrachtet wird (im Gegensatz
zur Listenmodus, in dem jedes Feld als in Tokens (bersetzte Wortliste betrachtet wird) und verwendet
die Suchkriterien, die Sie angeben als Ausdruck und nicht als Wortliste.

Beispiele:

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Pa als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert ist,
dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt eine Ubereinstimmung mit
einem Kontakt, bei dem Vorname=J/ohann Paul und Nachname=Maier lautet.

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert
ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt keine Ubereinstimmung
mit einem Kontakt, bei dem Vorname=jJohann und Nachname=Dah/ lautet.

 Eine erweiterte Suche mit der Einstellung Allen Bedingungen entsprechen mit Vorname ist
gleich Johannes und Adresse beginnt mit Jjunker ergibt eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt,
bei dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe 83.

Die Ergebnisse werden in Tabellenform ausgegeben und entsprechend dem Standardsuchfeld, z. B.
Nachname, sortiert.

Mithilfe der Rasteransicht kdnnen Sie die Suche prazisieren, indem Sie die Suchergebnisse sortieren.
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Kontaktverzeichnis

O

+1.555..

55555...

+a1.11.

+852.5..

Contact
*mail.dom
2
Last Mame -« | First Name Phone Number
v Avram hark L
v Mai Avril L
v Pache Ravi L
v Wang Vanessa L

O
u
O

*

X Q
=~

E-mail Address

i Markav@mail.dom
= A_Mai@mail.dom
= RaviP@mail.dom

= AVWang@mail.dom

Page 1 | of1

1-40f4 10 = perpage

Klicken Sie in der Rasteransicht auf eine Spaltentberschrift, um die Liste nach dem entsprechenden
Kriterium sortieren zu lassen. Klicken Sie erneut auf eine Spaltenuberschrift, um zwischen der
aufsteigenden und absteigenden Sortierreihenfolge umzuschalten. Mithilfe der Seitensteuerelemente
kénnen Sie innerhalb der Liste navigieren. Klicken Sie auf einen Kontakt, um ihn flr eine Aktion

auszuwahlen.

Kontakte anrufen oder per E-Mail kontaktieren

Um den Kontakt, den Sie in den Suchergebnissen ausgewahlt haben, anzurufen oder per E-Mail zu

kontaktieren, gehen Sie bitte wie folgt vor:

¢ Klicken Sie auf das Symbol Kontakt neben dem Kontaktnamen, und wahlen Sie die anzurufende
Nummer aus der Dropdown-Liste Aktion aus.

» Mark Avram

LR

= - g -

t. Call Office (+1.555.654.7890)

¢ Klicken Sie auf das Symbol Telefon (%), um den Kontakt unter Verwendung der primaren
Telefonnummer anzurufen, die diesem Kontakt zugeordnet ist. Klicken Sie in die Dropdown-Liste
Telefon, um die Nummer auszuwahlen, die Sie zum Anrufen des Kontakts verwenden mochten. Wenn
Sie eine E-Mail senden, klicken Sie auf das Symbol E-Mail.

e Wahlen Sie im Dropdown-Menu Weitere Aktionen die zu verwendende Nummer zum Anrufen des
Kontakts oder die E-Mail-Adresse des Kontakts fir den E-Mail-Versand aus.
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More Actions -

%, Call Office (+1.555.654.7890)

O MNew SMS to Office (+1.555.654.7890)

i Mew E-mail interaction to MarkAvi@mail.dom
>+ Merge...

- Undo Merge

Mit jeder dieser Aktionen wird die Ansicht flr eine ausgehende Sprachinteraktion gedffnet. Mit dieser
Ansicht kénnen Sie die Sprachinteraktion behandeln.

Hinzufugen von Kontakten

Wenn Sie durch die Konfiguration dazu berechtigt sind, kdnnen Sie der Kontaktdatenbank neue

Kontakte hinzufugen, indem Sie auf das Symbol Kontakt hinzufiigen (}+) klicken. Dadurch wird die
Ansicht ,Kontakt hinzufligen” auf der Registerkarte Kontaktinformationen gedffnet.
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Information History
B (O Reset
General
. r

Title M. * X
First Name» Mdark
Last Mame Pavram

Phone Number

¥| 555.654.7890 ' Office ~ X ‘@ Primary

317 "Mobile -
Add Phone Number -
E-mail Address
TrkAv@mail dom IFWDrk address | X

Add E-mail Address -

Geben Sie die Kontaktinformationen in die vorgesehenen Felder ein. Ein kleines rotes Dreieck in der

oberen linken Ecke des Textfelds zeigt an, dass die Informationen noch nicht gespeichert wurden.
Fihren Sie einen der folgenden Schritte aus:

Klicken Sie auf das Symbol Speichern (E), um die Informationen in der Kontaktdatenbank zu
speichern.

Klicken Sie auf das Symbol Speichern (E), um die Informationen in der Kontaktdatenbank zu
speichern.

Wichtig

(Hinzugefigt: 8.5.101.14) Mdoglicherweise verflgen Sie beim Erstellen eines Kontakts nicht Gber die nétigen
Berechtigungen, um nach dem Klicken auf Speichern weitere Anderungen vorzunehmen. In diesem Szenario

fordert Sie eine Meldung auf, zu bestatigen, dass Sie die Informationen speichern moéchten. Uberprifen Sie
den Inhalt sorgfaltig, bevor Sie auf Speichern klicken.

e Klicken Sie auf das Symbol Zuriicksetzen ('[:':)), um alle nicht gespeicherten Anderungen aus der
Ansicht , Kontakt hinzufligen“ zu entfernen.
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Wenn Sie fur den neuen Kontakt zusatzliche Telefonnummern und E-Mail-Adressen hinzuflgen
mochten, klicken Sie auf die Schaltflache Telefonnummer hinzufiigen bzw. E-Mail-Adresse
hinzufiigen. Ein neues Set von Feldern wird hinzugefligt, in die Sie diese Informationen eingeben
kénnen.

Um eine Telefonnummer oder E-Mail-Adresse als primdre Kontakthummer oder -adresse festzulegen,
klicken Sie auf die Optionsschaltflache Primar neben der Telefonnummer bzw. E-Mail-Adresse, die fur
den Kontakt als primar festgelegt werden soll.

Phone Mumber
¥| 555.654.7890 'Office ~ X ‘@ Primary

m317 "Mobile - %

Loschen von Kontakten

Um einen Kontakt zu l6schen, mussen Sie zunachst in der Kontaktdatenbank den Kontakt suchen und
anschlieBfend im Kontaktverzeichnis auswahlen.

Wahlen Sie die Kontakte aus, die Sie I6schen moéchten, und klicken Sie dann auf das Symbol Loschen

().

Ein Dialogfeld zur Bestatigung des Vorgangs wird angezeigt. Klicken Sie auf OK, um den Kontakt
permanent aus der Kontaktdatenbank zu entfernen. Klicken Sie auf Abbrechen, um den Vorgang
zum Ldschen von Kontakten abzubrechen. Dadurch bleibt der Kontakt in der Datenbank.

Kontakte verknupfen

Um einen Kontakt zu verknupfen, mussen Sie zunachst in der Kontaktdatenbank den Kontakt suchen
und anschliefend im Kontaktverzeichnis auswahlen.

Wenn es in der Kontaktdatenbank zwei Kontakteintrage fur denselben Kontakt gibt, kdnnen Sie die
beiden Eintrage zu einem einzelnen Eintrag verknutpfen.

Zunachst mussen Sie in der Kontaktdatenbank den Kontakt suchen und ihn anschlieBend im
Kontaktverzeichnis auswahlen.

Klicken Sie auf das MenU Weitere Aktionen, und wahlen Sie die Option Verkniipfen.

More Actions == M

= Mew E-mail interaction to client2@cust.dev
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Das Dialogfeld Kontakt verkntpfen wird angezeigt. Suchen Sie mithilfe der Suchwerkzeuge nach dem
Duplikat des Kontakts und fuhren Sie danach einen der folgenden Schritte durch:

* Klicken Sie auf Verkniipfen, um die Verkntpfung der beiden Kontakteintrage abzuschlieBen.

¢ Klicken Sie auf Abbrechen, um die Verknlpfung abzubrechen und zum Hauptfenster zurlickzukehren.

Merge Avril Mai with...

Avril X Q@

Last Name « First Name Phone Number E-mail Address

Mai Avril 5556555 A_Mai@mail dom
Mai Avril client2@cust.dev
Mai Avril +33.325974686

Page 1 | of] 1-30f3 10 =  perpage

Description: | Customer called from two separate numbers

Reason: omer gave different contact information on second call

Mitunter ist es notwendig, eine Beschreibung und/oder Griinde flr die Verknlpfung anzugeben.
Verwenden Sie dazu die entsprechenden Felder, nachdem Sie das Duplikat des Kontakts ausgewahlt
haben.

Verknupfung von Kontakten ruckgangig machen

Um die Verknupfung mit einem Kontakt rickgangig zu machen, missen Sie zunachst in der
Kontaktdatenbank den Kontakt suchen und anschliefend im Kontaktverzeichnis auswahlen.

Wenn es in der Kontaktdatenbank zwei Kontakte gibt, die zuvor miteinander verknupft wurden,
kdnnen Sie diese Verkntpfung rickgangig machen, um wieder die urspringlichen Kontakteintrage
herzustellen.
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Zunachst mussen Sie in der Kontaktdatenbank den Kontakt suchen und ihn anschlieBend im
Kontaktverzeichnis auswahlen.

Klicken Sie auf Verkniipfung riickgangig machen. Ein Dialogfeld zur Bestatigung des Vorgangs
wird angezeigt. Klicken Sie auf Ja, um die VerknUpfung rliickgangig zu machen, oder auf Nein, um die
VerknlUpfung der Kontakte beizubehalten.

Kontaktinformationen und Kontakthistorie

Klicken Sie auf die Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden, um
die Kontaktinformationen und die Kontakthistorie flr den aktuell ausgewahlten Kontakt anzuzeigen
oder auszublenden.

Contact
Avril % o
.:-+ 2 More Actions = Mo

Die Ansicht , Kontaktinformationen” ermdéglicht Ihnen, die Informationen flr den aktuell ausgewahlten
Kontakt anzuzeigen und - bei entsprechender Konfiguration - auch zu bearbeiten. Eventuell ist Ihr
System so konfiguriert, dass Sie einem Kontakt in der Kontaktdatenbank mit der Funktion Manuelle
Kontaktzuweisung eine unbekannte Interaktion zuweisen kénnen.
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Information History
General
Title M. * X
First Mame« Mark
Last Mame Avram

Phone Number
+1.555.654.7890 | Office * X @ Primary

3317 Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address

MarkAv@mail.de| | Work address

1
x

Add E-mail Address -

Mit der Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden @OM0) in der
Ansicht , Kontaktinformationen” wird festgelegt, wo die Kontaktinformationen innerhalb der Ansicht
L.Kontaktverzeichnis” angezeigt werden: neben oder unter dem Verzeichnis.

Die Registerkarte Kontaktverlauf ermdglicht es Ihnen, die aktuellen und die archivierten
Interaktionen, die dem aktuell ausgewahlten Kontakt zugeordnet sind, anzuzeigen und - bei
entsprechender Konfiguration - auch zu bearbeiten.
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Information History

.l'iII'Gh. MM TW 1D

" Filter = |1;L ck search Q | ®

E=Ea&S “w O
Status Subject Star

%% InProgress Shipment arrived broken 411
k&, Done 3/2¢8
k., Done Re: New account information 3/28

K = InProgress Re: New account information 3/28

3 |n Pranrace  Mew accnnnt infarmatinm TIPE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

Kontakt andern

Die Ansicht , Kontakt andern” erméglicht Thnen das Zuweisen eines anderen Kontakts zur
ausgewahlten Interaktion.

Wenn eine Interaktion falschlicherweise einem bestimmten Kontakt zugewiesen wurde oder wenn ein
neuer Kontakt fur eine Interaktion erstellt wurde, als der Kontakt bereits in der Kontaktdatenbank
vorhanden war, kdnnen Sie eine gedffnete Interaktion mithilfe der Ansicht Diese Interaktion
andern zu Kontakt einem bestimmten Kontakt zuweisen.

Wahlen Sie auf der Registerkarte Informationen der Kontaktansicht der Interaktion die Option
Kontakt andern (:m) aus. Die Ansicht Diese Interaktion zu Kontakt andern wird angezeigt.

Mithilfe der Schnellsuche oder der Erweiterten Suche kdonnen Sie den Kontakt suchen, dem Sie die

Workspace Desktop Edition Help 209



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente Kontaktverzeichnis

Interaktion zuweisen mochten, die Sie in der Ansicht Meine Historie oder in der Ansicht
Kontakthistorie ausgewahlt haben.

€@ Fache X @
8 1+ H
4 :

:
= R Pache

Wahlen Sie den gewunschten Kontakt in der Ergebnisliste aus, und klicken Sie dann auf Zuweisen,
um die Interaktion der Kontakthistorie fur den ausgewahlten Kontakt zuzuweisen. Klicken Sie auf
Abbrechen, um wieder zur Ansicht Meine Historie oder zur Ansicht Kontakthistorie zurtickzukehren,
ohne die Interaktion einem Kontakt zuzuweisen.

Sie kénnen Uberprifen, ob die Aktualisierung des Interaktionsdatensatzes richtig abgeschlossen
wurde, indem Sie die Interaktion in der Ansicht Meine Historie oder in der Ansicht Kontakthistorie
auswahlen und die Registerkarte ,Details” Uberprifen. Sie kdnnen auch die Kontaktdatenbank nach
der Interaktion durchsuchen.

Sie konnen zudem die Schaltflache Dieser Interaktion einen anderen Kontakt zuweisen

verwenden, um eine Interaktion manuell neu zuzuweisen, die irrtimlich dem falschen Kontakt
zugewiesen wurde.

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:

¢ Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)
* Manage Your History (Verwalten Ihrer Historie)

¢ Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)
Verwandte Themen

¢ Kontaktverlauf

¢ Manuelle und automatische Kontaktzuweisung
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
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Kontakthistorie

[Geandert: 8.5.110.13, 8.5.112.08, 8.5.113.11, 8.5.115.17, 8.5.117.18]

Mithilfe der Ansicht , Kontakthistorie“ kdnnen Sie vorherige Interaktionen mit einem Kontakt anzeigen
und verwalten, den Sie im Kontaktverzeichnis oder in der Ansicht ,Informationen” der aktuellen
Sprach-, Chat-, E-Mail- oder Arbeitsobjekt-Interaktion ausgewahlt haben.

Wenn Sie die Registerkarte ,Kontakthistorie” in der aktuellen Interaktionsansicht anzeigen, wird die
aktuelle Interaktion in der Historienansicht hervorgehoben, sofern der Administrator diese Funktion
aktiviert hat. [Hinzugefigt: 8.5.117.18]

Die Ansicht , Kontakthistorie” bietet folgende Mdéglichkeiten:

¢ Suchen nach Interaktionen fur den aktuellen Kontakt oder den aktuell ausgewahlten Kontakt.
e Sie kénnen die folgenden Aktionen fur die ausgewahlten Interaktionen ausfuhren:

* Sprach- und E-Mail-Interaktionen als ,Fertig” markieren, [Hinzugefiigt: 8.5.110.13], wenn der
Status In Arbeit lautet.

* Kontakt andern fUr die ausgewahlte Interaktion, sofern der Status In Arbeit ist (nicht fur alle
Medientypen unterstitzt).

e Antworten oder Allen antworten auf E-Mail-Interaktionen.
* Erneutes Senden einer friher gesendeten E-Mail.

« Offnen von in Arbeit befindlichen ein- und ausgehenden E-Mail-Interaktionen (die gerade aus und in
Workbins und Warteschlangen geroutet werden).

* Weiterleiten von Inbound- und Outbound-E-Mail-Interaktionen (die als ,Fertig” markiert sind).
[Hinzugefiigt: 8.5.113.11]

* Loschen einer ausgehenden E-Mail-Interaktion mit dem Status In Arbeit. [Hinzugefiligt:
8.5.110.13].

e Interaktion drucken (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfligen).

e Zeigen Sie Informationen zur ausgewahlten Interaktion an.

Suchen von Interaktionen

Interaktionen werden mit verschiedenen Attributen gespeichert. Sie kdnnen anhand dieser Attribute
nach bestimmten Interaktionen suchen. Suchergebnisse werden in der Tabelle Interaktionen
angezeigt. Sie konnen die ausgewahlten Interaktionen anzeigen, filtern und Aktionen mit ihnen
durchfihren. Ihr Administrator kann lhr System so konfigurieren, dass Ihre Suchergebnisse
eingeschrankt werden.

Schnellsuche

Mithilfe der Schnellsuche kénnen Sie nach allen Attributen suchen, die mit den angegebenen
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Kriterien beginnen. So kénnen Sie beispielsweise nach dem Klassifizierungscode "Ubertragen" suchen
oder alle Interaktionen im Zusammenhang mit "Rechnungsstellung" suchen.

Um die Kontakthistorie zu durchsuchen, geben Sie den zu suchenden Attributwert in das Feld
Schnellsuche ein. Die Schnellsuche ist eine Enthalt-Schliisselwortsuche. Sie kdnnen die in Windows
ublichen Platzhalterzeichen verwenden, um lhre Suche zu erweitern.

||Z:I.|i|:< search Q |

Registerkarte ,Historie” -
Schnellsuche

Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem Wert zu suchen, den Sie eingegeben haben. Klicken
Sie auf das X, um den Inhalt des Felds Schnellsuche zu I16schen.

Erweiterte Suche

Klicken Sie auf die Umschaltflache Erweiterte Suche anzeigen/ausblenden (6), um die
erweiterte Suchfunktion ein- oder auszublenden.

Bei der Funktion Erweiterte Suche kdnnen Sie verschiedene Kriterien verwenden, um |lhre Suche zu
verfeinern. Der Bereich Erweiterte Suche enthalt Dropdown-Listen mit Suchkriterien, wie
beispielsweise Status, Betreff, Startdatum und Enddatum.

In der Spalte mit den Suchmodi rechts neben der Attributspalte kénnen Sie auswahlen, auf welche
Weise die Suchzeichenfolge bertcksichtigt werden soll.

Mends fur vordefinierte Felder, beispielsweise Status, enthalten vordefinierte Feldnamen aus der
Datenbank, z. B. Alle, Fertig und In Arbeit.

Mends fur Datumsfelder enthalten folgende Optionen:

e Am - Ein bestimmtes Datum.
e Am oder nach - Ein bestimmtes Datum oder ein beliebiges spateres Datum.

¢ Vor - Vor dem angegebenen Datum
Menus fur Textfelder enthalten folgende Optionen:

* Enthalt - Die angegebene Zeichenfolge ist an einer beliebigen Stelle im ausgewahlten Kriterium
enthalten.

¢ Beginnt mit - Das ausgewahlte Kriterium beginnt mit der angegebenen Zeichenfolge.

e Ist - Die angegebene Zeichenfolge stimmt genau mit dem Kriterium Uberein.

Geben Sie den Suchwert in das Textfeld auf der rechten Seite ein. Falls es sich bei Ihrem Kriterium um
ein Startdatum oder Enddatum handelt, wahlen Sie das Datum Uber das Kalender-Popup-Fenster aus.

Tipp
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Sie kdnnen flur die Suchzeichenfolgen die standardmaligen Platzhalterzeichen von
Windows verwenden.

Verwenden Sie die Optionen unter Bedingungen erfiillen, um anzugeben, ob Alle von lhnen
angegebenen Suchbedingungen oder nur Beliebige Bedingungen gelten sollen.

FUr eine Suche anhand des Startdatums verwenden Sie das Kalendersymbol (), um ein Datum
auszuwahlen, oder geben Sie das Datum in dem Format an, das den lokalen Anzeigevoreinstellungen
fur Datum und Uhrzeit entspricht.

@ Match All Conditions Match Any Condition

Status - || Al - X

Start Date ~ | 0On - e X

End Date - | | On - by X

Add Condition - Search

Registerkarte ,Historie” - Erweiterte Suche

Tipp
lhr Administrator konfiguriert die Standard-Suchkriterien fur diese Ansicht. Sie kdnnen jedoch Suchkriterien

nach Bedarf hinzufigen oder entfernen. Workspace speichert die zuletzt verwendeten Suchkriterien und
zeigt diese an, wenn Sie die Funktion , Erweiterte Suche" erneut verwenden. [Hinzugefiigt: 8.5.112.08]

Filtern

Mit den Filterungssteuerungen der Ansicht ,,Kontakthistorie” kdnnen Sie die Suche verfeinern. Mit
dem Schieberegler flr die Zeitabfolge kdnnen Sie die Kontakthistorie anhand von Zeitspannen
durchsuchen.

Arch. Al MW 1D
Registerkarte

,Historie” -
Zeitfilter

Der Schieberegler verfugt Uber funf Positionen, die verschiedene Zeitspannen darstellen:

¢ Arch. - Durchsuchen der Datenbank nach Nachrichten, die archiviert wurden.

¢ Alle - Durchsuchen der gesamten Datenbank, angefangen bei der zuletzt durchgeflihrten Interaktion
bis zur ersten durchgefuhrten Interaktion insgesamt.
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¢ 1M - Durchsuchen der Datenbank, angefangen bei der zuletzt durchgefihrten Interaktion bis zu einen
Monat zurlickliegenden Interaktionen.

e 1W - Durchsuchen der Datenbank, angefangen bei der zuletzt durchgeflhrten Interaktion bis zu eine
Woche zuriickliegenden Interaktionen.

e 1T - Durchsuchen der Datenbank, angefangen bei der zuletzt durchgefuhrten Interaktion bis zu einen
Tag zurlickliegenden Interaktionen.

Mithilfe von Interaktionstyp-Filtern kénnen Sie auswahlen, nach welchen Interaktionstypen gesucht
werden soll. Die angezeigten Objekte hangen von den Interaktionstypen ab, fur deren Bearbeitung
Sie konfiguriert sind. Klicken Sie auf das Menu Filter, um die Interaktionstypen auszuwahlen, die Sie
suchen wollen. Sie kbnnen im Menu Filter mehrere Elemente auswahlen. Folgende Typen stehen
standardmagig zur Verfligung:

¢ Alle Interaktionen anzeigen

e Sprachinteraktionen anzeigen
¢ E-Mail-Interaktionen anzeigen
¢ Chat-Interaktionen anzeigen
e SMS-Interaktionen anzeigen

e Interaktionen mit sonstigen Medien anzeigen
Sobald ein Filter aktiviert ist, wird im MenU Filter daneben ein Hakchen angezeigt.

Eventuell hat Ihr Administrator zusatzliche benutzerspezifische Optionen flr das MenU Filter
konfiguriert, z. B. Geschaftsbereich/Abteilung (z. B. Buchhaltung, Vertrieb und Kundendienst) oder
Kundenstufe (z. B.: Silber, Gold und Platin). Mit benutzerspezifischen Filtern kédnnen Sie Ihre Suche
verfeinern. Falls Sie beispielsweise nach E-Mail-Interaktionen Uber eine Kundendienstanforderung
suchen, kédnnen Sie im Menu Filter zwei Optionen zur Verfeinerung Ihrer Suche auswahlen: E-Mail-
Interaktionen anzeigen und Interaktionen mit Kundendienstabteilung anzeigen.

Raster- und Baumansicht

Mit Workspace kénnen Sie Kontaktinteraktionen entweder chronologisch oder als Threads anzeigen.
Mithilfe der Schaltflache Interaktionen in Rasteransicht anzeigen/Interaktionen in

Baumansicht anzeigen (EE/'"'l) legen Sie fest, wie das Fenster , Kontakthistorie” angezeigt wird.

In der Rasteransicht werden die Interaktionen chronologisch, in der Baumansicht dagegen nach
Thread angezeigt. Ein Thread ist eine Gruppe von zwei oder mehr Interaktionen mit einem
bestimmten Kontakt, die im gleichen Kontext erstellt wurden (Antwort-E-Mails, Unterhaltungen Gber
mehrere Kanale, Threads in sozialen Medien usw.).

Sowohl in der Raster- als auch in der Baumansicht sind Spalten vorhanden, die Informationen zu jeder
Interaktion enthalten. Je nach Konfiguration Ihres Systems zahlen zu diesen Spalten Von, Betreff,
Status, Startdatum, Enddatum oder benutzerspezifische Attribute, die von IThrem Administrator
zugewiesen werden. Je nach bestehender Systemkonfiguration werden u. a. folgende
Interaktionsstatus angezeigt:

¢ Fertig
¢ In Arbeit
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¢ <Agent> in Workbin <Name> zugewiesen

e Arbeitsplatz <Name> in Workbin <Name> zugewiesen
* In freigegebener Workbin <Name>

¢ An <Agent> zugewiesen: Aktive Bearbeitung

e Zustellung in Arbeit

* In einer Warteschlange
Seitensteuerelemente

Zur Navigation durch die Liste der Suchergebnisse stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur
Verfugung:
« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur ndchsten Seite wechseln (), um die nichste Seite anzuzeigen.

+ Klicken Sie auf die Schaltfliche Zur vorherigen Seite gehen (), um zur vorherigen Seite
zuruckzukehren.

« Klicken Sie auf die Schaltfliche Zur ersten Seite gehen (I4), um zum Beginn der Liste der
Suchergebnisse zurtickzukehren.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur letzten Seite gehen (™), um zum Ende der Liste der
Suchergebnisse zurtickzukehren.

e Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.

Anzeigen der Suchergebnisse

Die Suchergebnisse werden in der Tabelle Interaktionen angezeigt. Die Tabelle mit den
Suchergebnissen ist nicht sortierbar. Um die Interaktionstabelle zu sortieren, I6schen Sie das
Suchfeld, um die vollstandige Historie anzuzeigen.

Aktionen

Mit Workspace kénnen Sie Aktionen mit Interaktionen durchflhren, die Sie zuvor in der Tabelle
Interaktionen ausgewahlt haben. Sie mussen durch den Systemadministrator fur die
Kontaktverwaltung konfiguriert werden.

Sie kdnnen unter anderem fur folgende Aktionen konfiguriert werden:

e Als ,Fertig” markieren (Sprach- und E-Mail-[Hinzugefiigt: 8.5.110.13] Interaktionen)
* Kontakt andern

¢ Antworten/Allen antworten (E-Mail-Interaktionen)

¢ Erneutes Senden einer friher gesendeten E-Mail

« Offnen von in Arbeit befindlichen E-Mail-Interaktionen

¢ Anhange anzeigen [Hinzugefiigt: 8.5.115.17]
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¢ Weiterleiten von Inbound- und Outbound-E-Mail-Interaktionen [Hinzugefiigt: 8.5.113.11]
e Loschen einer ausgehenden E-Mail-Interaktion [Hinzugefluigt: 8.5.110.13]

¢ Drucken der Interaktion

AbschlielSen von Interaktionen

Um eine Sprach- oder E.Mail- [Hinzugefligt: 8.5.110.13]Interaktion mit dem Status , In Arbeit”
abzuschlielBen, wahlen Sie sie in der Tabelle ,Interaktionen” aus und klicken Sie auf Als ,,Fertig*
markieren (B). Der Status der Interaktion wird daraufhin in Fertig geandert.

Andern des Kontakts

Um eine Sprachinteraktion mit dem Status In Arbeit einem anderen Kontakt zuzuweisen, wahlen Sie
sie in der Tabelle Interaktionen aus und klicken Sie auf Kontakt andern. Wahlen Sie im Fenster
~Kontakt andern“ einen neuen Kontakt aus und klicken Sie auf Verknupfen.

Antworten oder Allen antworten

Auf eine E-Mail-Interaktion antworten (5) oder Allen antworten (!:3).

Erneutes Senden einer fruher gesendeten E-Mail

Wenn Sie in der Ansicht , Kontakthistorie” eine ausgehende E-Mail-Interaktion mit dem Status Fertig

auswahlen, wird die Schaltflache Erneut senden (ﬁ)) angezeigt, falls Ihr System so konfiguriert ist,
dass Sie bereits gesendete ausgehende E-Mails erneut senden kénnen.

Klicken Sie auf Erneut senden, um die frilher gesendete ausgehende E-Mail-Interaktion in einem
neuen Fenster fur ausgehende E-Mail-Interaktionen zu 6ffnen. Der Inhalt der friheren E-Mail-
Interaktion wird in den Textkorper Ihrer neuen E-Mail-Interaktion kopiert und die Empfanger werden in
die Liste der Empfanger im Fenster der ausgehenden E-Mail-Interaktion kopiert.

Offnen von in Arbeit befindlichen E-Mail-Interaktionen

Wenn sich der Status einer E-Mail-Interaktion in der Ansicht ,Kontakthistorie” in einem der Status In
Arbeit befindet, wenn Sie die Interaktion auswahlen, wird die Schaltfliche Offnen (ﬁ) angezeigt
(wenn die E-Mail sich in einer Warteschlange, einer Workbin oder im Routing befindet (einschliel8lich
ausgehender in Arbeit befindlicher E-Mails)). Klicken Sie auf Offnen, um die E-Mail-Interaktion im
aktuellen aktiven Interaktionsfenster oder in einem neuen E-Mail-Interaktionsfenster zu 6ffnen, wenn
Sie die E-Mail aus dem Hauptfenster oder aus der Ansicht ,Gadget-Kontakthistorie” 6ffnen.

Nachdem Sie die in Arbeit befindliche Interaktion aufgerufen haben, kdnnen Sie sie lesen oder als
eingehende E-Mail-Interaktion oder ausgehende E-Mail-Interaktion bearbeiten.

Sie kdnnen auch auf Am urspriinglichen Standort ablegen (H’) klicken, um die E-Mail-Interaktion
wieder in der Workbin In Arbeit oder in einer Warteschlange zu platzieren.
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Anhange anzeigen
[Hinzugefugt: 8.5.115.17]

Sowohl E-Mail- als auch Chat-Interaktionen konnen Dateianhange haben. Sie durfen Dateien, die an
Interaktionen angeflgt wurden, moéglicherweise 6ffnen, speichern oder drucken.

Wenn Sie darauf doppelklicken, kdnnen Sie die Datei 6ffnen. Wenn Sie auf die Schaltflache
»Speichern” klicken, kdnnen Sie die Datei mdéglicherweise auf lnrem Computer bzw. im Netzwerk
speichern.

Wenn Sie mit der rechten Maustaste auf die Miniaturansicht bzw. das Symbol klicken, wird ein Menu
angezeigt, in dem Sie die Datei moglicherweise 6ffnen, speichern oder drucken kénnen. Wenn mehr
als eine Datei Ubertragen wurde, haben Sie die Mdglichkeit, die Datei zu speichern, auf die Sie
geklickt haben, bzw. alle (einschlieBlich der Dateien, die Sie Ubertragen haben) zu speichern.
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Wenn es ein Problem mit der Ubertragenen Datei gibt, werden das folgende Symbol und ein Tooltip
angezeigt. Sie mUssen maoglicherweise den Absender bitten, zu Uberprufen, ob er die richtige Datei
gesendet hat, und ihn dann gegebenenfalls ersuchen, sie nochmals zu senden. Wenn Sie die Datei
Ubertragen haben, sollten Sie Uberprifen, ob Sie die richtige Datei gesendet haben und dann dem
Kontakt gegebenenfalls erneut senden.
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Weiterleiten
[Hinzugefigt: 8.5.113.11]

Wenn in der Ansicht ,,Kontakthistorie” der Status einer E-Mail-Interaktion ,Fertig” lautet, wird beim
Auswahlen der Interaktion die Schaltflache Weiterleiten (E*;) angezeigt. Klicken Sie auf
Weiterleiten, um eine neue ausgehende E-Mail-Interaktion zu 6ffnen, die im Weiterleitungs-
Interaktionsfenster die ausgewahlte Interaktion enthalt.

Wenn Sie die weitergeleitete E-Mail-Interaktion noch nicht senden méchten, kdnnen Sie auf In
-

Workbin speichern ( [ | ) klicken, um die weiterzuleitende E-Mail in der Entwurfs-Workbin zu

speichern. Offnen Sie diese Entwurfsinteraktion, wenn Sie ihre Bearbeitung fortsetzen oder die

Interaktion senden mdchten.

Loschen

Um eine ausgewahlte ausgehende E-Mail-Interaktion mit dem Status In Arbeit zu I6schen, klicken
Sie auf Léschen (&%) [Hinzugefiigt: 8.5.110.13]

Drucken von E-Mail-Interaktionen

[Hinzugefiigt: 8.5.101.14]

Wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfligen, klicken Sie auf Drucken (E.I), um das
Fenster Druckvorschau zu 6ffnen und die ausgewahlte Interaktion zu l6schen.

Informationen zur ausgewahlten Interaktion

Mit Workspace kénnen Sie Informationsdetails zu Interaktionen anzeigen, die Sie in der Ansicht
~Kontakthistorie* auswahlen. Uber die Schaltfliche Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich
ausblenden (0 ~) konnen Sie angegeben, wie der Detailbereich angezeigt wird. Klicken Sie auf die
Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden, um eine der folgenden
Anzeigemadglichkeiten auszuwahlen:

< 0- Zeigt den Detailbereich rechts neben dem Arbeitsbereich an.

=" zeigt den Detailbereich unterhalb des Workspace-Bereichs an.
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« [ blendet den Detailbereich aus.
Der Detailbereich enthalt die folgenden drei Registerkarten:

¢ Details
* Notiz

e Falldaten

Details

Die Registerkarte Details kann beispielsweise folgende Informationen enthalten:

e Telefonnummer

e E-Mail-Adressen von Empfanger und Absender

e Herkunft des Anrufs, z. B. der Name des Agenten, der den Anruf weitergeleitet hat (diese Informationen
sind auf der Registerkarte Hinweis gespeichert).

e Zeit - Verstrichene Zeit zwischen dem fir die Interaktion erfolgten connected-Ereignis und dem
markdone-Ereignis durch den Agenten oder das System.

e Zeitstempel
e Chat-Transkript

¢ Name des Kontakts

Hinweis

Uber die Notiz-Funktion kénnen Sie Kommentare zur aktuellen Interaktion eingeben oder
Kommentare lesen, die bereits eingegeben wurden. Diese Kommentare werden unter der Historie fur
den Kontakt gespeichert. Der Inhalt unter Notiz steht jedoch allen Agenten zur Verfigung, die die
Historie des Kontakts anzeigen.

Falldaten

Unter Falldaten (angehangte Daten) finden Sie Informationen Uber eine Interaktion, z. B. eine
Kontonummer, die Art des Service und die Klassifizierung. Durch Ihren Systemadministrator wird
konfiguriert, welche angehangten Daten angezeigt werden.

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:

¢ Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)

¢ Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)
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¢ Manage Your History (Verwalten lhrer Historie)
Verwandte Themen

e Mein Verlauf
¢ Interaktionshistorie

e Kontaktverzeichnis
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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Kontaktsuche

[Gedndert: 8.5.112.08]

In der Ansicht , Kontaktsuche” kdnnen Sie mithilfe des Kontaktverzeichnisses die E-Mail-Adresse des
Ziels suchen, an das Sie eine eingehende E-Mail-Interaktion weiterleiten mdchten, eine ausgehende
E-Mail-Interaktion senden méchten oder das Sie mit einem vorhanden Kontakt verkntpfen méchten.

Zum Durchsuchen der Kontaktdatenbank gibt es die beiden folgenden Methoden:

e Schnellsuche

¢ Erweiterte Suche

Ihr Administrator konfiguriert ihr System eventuell so, dass Sie nur die Kontakte suchen kénnen, bei
denen eine Verbindung zu lhrer Arbeit besteht.

Schnellsuche

Um das Kontaktverzeichnis zu durchsuchen, geben Sie den Namen, die Telefonnummer oder die E-
Mail-Adresse eines Kontakts in das Feld Schnellsuche ein. Die Schnellsuche ist eine Beginnt
mit-Suche.

9@
Kontaktschnellsuche

Tipp

Genesys unterstitzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank keine Platzhalter.

Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem Wert zu suchen, den Sie eingegeben haben.

Die Kontaktdatenbank wird entsprechend lhren Kriterien durchsucht, und die Suchergebnisse werden
im Kontaktverzeichnis angezeigt.

Klicken Sie auf das X, um das Feld ,, Schnellsuche” zu I6schen.

Erwelterte Suche

Klicken Sie auf Erweiterte Suche (6), um die Ansicht , Erweiterte Suche” zu 6ffnen.
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&dd Condition - i Match All Conditions Maich Ary Condstion

Last Name = Contamns - x

Phone Mumber = Conlans = X

Phone Mumbei = Conlans x

E-mail Address = Conlans - *
Saarch

Erweiterte Suche nach Kontakten

Klicken Sie auf den Link Bedingung hinzufuiigen, um weitere Suchkriterien hinzuzufiigen. Entfernen
Sie Kriterien, indem Sie auf das X neben der Option klicken.

Tipp

Genesys unterstitzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank keine Platzhalter.

Klicken Sie auf das Lupensymbol, um nach dem Wert (bzw. den Werten) zu suchen, den bzw. die Sie
eingegeben haben.

Die Kontaktdatenbank wird entsprechend lhren Kriterien durchsucht, und die Suchergebnisse werden
im Kontaktverzeichnis angezeigt.

Klicken Sie auf das X, um den gesamten Inhalt des Suchfelds zu I6schen.

Tipp

Ihr Administrator konfiguriert die Standard-Suchkriterien fur diese Ansicht. Sie kénnen jedoch Suchkriterien
nach Bedarf hinzufigen oder entfernen. Workspace speichert die zuletzt verwendeten Suchkriterien und
zeigt diese an, wenn Sie die Funktion ,Erweiterte Suche” erneut verwenden. [Hinzugefligt: 8.5.112.08]

Suchergebnisse

Die Suchergebnisse werden in einer von zwei Ansichten angezeigt, die jeweils unterschiedliche
Ergebnisse liefern. Das Suchverhalten wird vom ausgewahlten Typ des Suchergebnisses bestimmt:

e Listenansicht - Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach den von Ihnen angegebenen

Schlisselwortern und zeigt eine unsortierte Liste aller Kontakte in der Kontaktdatenbank an, die den
Suchkriterien entsprechen.

e Rasteransicht— Durchsucht jedes Feld der Kontaktdatenbank nach der von Ihnen angegebenen

Wortgruppe und zeigt eine Liste der Datensatze an, in denen mindestens ein Feld den Suchbegriff
enthalt.
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Tipp
In einigen Kontaktcentern ist mdglicherweise nur eine der beiden Ansichten verfugbar.

In diesem Fall werden die Schaltflichen Liste (:=) und Raster (EE) nicht angezeigt.
(Geandert: 8.5.105.12)

Contact E
Wil dom ® O
2 g U -
*  Mark Avram L = - O -
v il Mai L = - g -
* Ravi Pache L - - g -
* Vanessa Wang L = - g -

Page 1 el 1-dafd 10 = perpage
Kontaktverzeichnis

Verwenden Sie die Schaltflache fur die Ansicht Kontakte anzeigen (=&:=), um zwischen den
Ansichten Raster und Liste zu wechseln.

Seitensteuerelemente

Zur Navigation durch die Liste der Suchergebnisse stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur
Verfigung:
¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur nachsten Seite wechseln (F), um die nachste Seite anzuzeigen.
¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur vorherigen Seite gehen (), um die vorherige Seite anzuzeigen.

« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur ersten Seite gehen (I4), um zum Beginn der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

e Klicken Sie auf die Schaltflache Zur letzten Seite gehen (™), um zum Ende der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.

Listenansicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Listenansicht anzeigen (:=), um die Listenansicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

In der Listenansicht wird eine unsortierte Liste aller Kontakte aus der Kontaktdatenbank angezeigt,
die mit den Suchkriterien Ubereinstimmen.

Bei der Suche wird jedes Feld der Kontaktdatenbank Uber Schlisselwérter nach dem Wort bzw. den
Wortern durchsucht, die Sie im Suchfeld eingeben (Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder
andere Kriterien). Die Suchmaschine sucht nach Ubereinstimmungen fir jedes Wort aus allen in den
Suchkriterien angegebenen Feldern (die von Ihrem Administrator fUr die Schnellsuche freigegeben
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wurden bzw. die Sie manuell fir die Erweiterte Suche angegeben haben) der Datenbank und
verwendet dazu den ausgewahlten Ubereinstimmungsmodus ,beginnt mit“ in der Schnellsuche bzw.
.beginnt mit“, ,ist gleich” oder ,enthalt” (falls vom Administrator freigegeben) in der erweiterten
Suche, um nach den angegebenen Schlisselwoértern zu suchen.

Beispiele:

¢ Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergeben eine
Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname=Johann und Nachname=Dahl/ lautet.

e Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Junkers als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname, Nachname, Ort und Adresse verwendet werden, ergeben
eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe
83 lautet.

* Eine erweiterte Suche mit der Einstellung Allen Bedingungen entsprechen mit Vorname' ist
gleich Johannes und Adresse enthalt unker ergibt eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei
dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe 83.

Die Ergebnisse werden in einer nicht sortierbaren Liste zurickgegeben. Wenn die Ergebnislist zu lang
ist, kdonnen Sie die Suche verfeinern, indem Sie weitere Schllsselworter zu lhren Suchkriterien
hinzuflgen (die Sortierfolge ist in diesem Kontext nicht definiert).

Tipp

Genesys unterstutzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank derzeit keine gemischten Zeichensatze, es ist
daher beispielsweise nicht méglich, im selben Suchbegriff nach Wértern mit vereinfachten chinesischen
Zeichen und lateinischen Zeichen zu suchen, und eine Folge von vereinfachten chinesischen Zeichen, die
unmittelbar von lateinischen Zeichen gefolgt wird, wird nicht als zwei Worter betrachtet.

Mithilfe der Seitensteuerelemente kénnen Sie innerhalb der Liste navigieren. Klicken Sie auf einen
Kontakt, um ihn fur eine Aktion auszuwahlen. Verwenden Sie die Rasteransicht, um die
Suchergebnisse nach Kontaktattributen zu sortieren.

Contact Search

rrail dorm ® @
B
= Mark Bwram L. = - g -
= Warwssa Wang Lo = - 0 -
= Al Mai Lo = - o -
= R Pache L = - 0D -
Page 1 ol 1 1-dold 10 = perpage

Kontaktverzeichnis in Listenansicht
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Rasteransicht

Klicken Sie auf die Schaltflache Kontakte in Rasteransicht anzeigen (EE), um die Rasteransicht
des Kontaktverzeichnisses anzuzeigen.

Im Rastermodus wird eine Suche durchgeflihrt, in der jedes Feld der Kontaktdatenbank (Name,
Telefonnummer, E-Mail-Adresse bzw. andere Kriterien) als Ausdruck betrachtet wird (im Gegensatz
zur Listenmodus, in dem jedes Feld als in Tokens (bersetzte Wortliste betrachtet wird) und verwendet
die Suchkriterien, die Sie angeben als Ausdruck und nicht als Wortliste.

Beispiele:

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Pa als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert ist,
dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt eine Ubereinstimmung mit
einem Kontakt, bei dem Vorname=J/ohann Paul und Nachname=Maier lautet.

* Eine Schnellsuche mit dem Ausdruck Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so definiert
ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergibt keine Ubereinstimmung
mit einem Kontakt, bei dem Vorname=jJohann und Nachname=Dah/ lautet.

 Eine erweiterte Suche mit der Einstellung Allen Bedingungen entsprechen mit Vorname ist
gleich Johannes und Adresse beginnt mit junker ergibt eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt,
bei dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe 83.

Die Ergebnisse werden in Tabellenform ausgegeben und entsprechend dem Standardsuchfeld, z. B.
Nachname, sortiert.

Mithilfe der Rasteransicht kdnnen Sie die Suche prazisieren, indem Sie die Suchergebnisse sortieren.

Contact Search
+miasl dm ¥ =
Last Name -  Fost Name  Phone Humibss E-masl hddress
- hrvam Mark L0 +i585isaTand I serkieiead dom
- i R, [0 s5ssmsss B A_bagmad dom
- Pascher Rawt L 9 : #5111 5000158 W ResP@mael dom
- Wareg Waressa L 0 «2samaeT? @ AvWargimal dom

Page 1 o] I-dcld W0 = perpage

Kontaktverzeichnis in Rasteransicht

Klicken Sie in der Rasteransicht auf eine Spaltenuberschrift, um die Liste nach dem entsprechenden
Kriterium sortieren zu lassen. Klicken Sie erneut auf eine Spaltentberschrift, um zwischen der
aufsteigenden und absteigenden Sortierreihenfolge umzuschalten. Mithilfe der Seitensteuerelemente
kdnnen Sie innerhalb der Liste navigieren. Klicken Sie auf einen Kontakt, um ihn fur eine Aktion
auszuwahlen.

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
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hilfreich:

* Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)
* Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)

¢ Manage Your History (Verwalten Ihrer Historie)
Verwandte Themen

¢ Kontaktverzeichnis
e Kontaktverlauf

¢ Manuelle und automatische Kontaktzuweisung
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© 0 N o U A WN P

Sprachrickfrage
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Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Klassifizierungscode

[Geandert: 8.5.108.11]

In der Ansicht ,Klassifizierungscode” kdnnen Sie einer laufenden oder beendeten Interaktion einen
oder mehrere Codes zuweisen, die lhren Administrator bzw. Ihr Kontaktcenter-System Uber das
Ergebnis der Interaktion informieren.

Ihr Administrator richtet die verschiedenen Codes ein, die Sie verwenden kdénnen. lhr Supervisor
sollte Thnen Anweisungen zur Verwendung der Klassifizierungscodes geben.

Wenn Ihr System fir die Verwendung von Klassifizierungscodes eingerichtet ist, finden Sie im Fenster
~Interaktion” die Registerkarte ,Klassifizierungen”. Sie enthalt eine Optionsschaltflache mit einer
Checkliste von Optionen bzw. eine Hierarchie von Ordnern und Unterordnern mit Klassifizierungen,
auf die Sie klicken kénnen, um das Ergebnis der Interaktion anzugeben.

= Genesys « Workspace

. 8301

= ol s i Conmecied

Radio Buttons
/ﬁ_\\\-_,‘/_

Interaktionsansichten, die die beiden verschiedenen
Arten von Klassifizierungscodes,
Optionsschaltflachen und Ordner anzeigen

Klicken Sie auf die Optionsschaltflache ,Klassifizierung”, um einen Klassifizierungscode fur die
Interaktion auszuwahlen.

Wenn Sie Klassifizierungscodes in einer Dateiordnerhierarchie haben, kédnnen Sie das Feld
Schnellsuche fir Klassifizierungscodes verwenden, um einen bestimmten Code zu suchen. Geben
Sie den Namen des Codes im Feld Schnellsuche ein. Die Schnellsuche funktioniert als "Suche
wahrend der Eingabe". Die Ergebnisse werden zurlickgegeben, sobald Sie mit der Eingabe beginnen.
Alle Ordner, die mit Ihrer Suche Ubereinstimmen, werden ged6ffnet, und die Ansicht wird gefiltert, um
nur die Codes anzuzeigen, die mit Ihrer Eingabe Ubereinstimmen.

Wenn Sie in der Ordnerhierarchieansicht eine Klassifizierung auswahlen, wird deren Name neben der
Bezeichnung Ausgewahlt angezeigt. Sie kdonnen die Auswahl der Klassifizierung aufheben, indem
Sie auf das X neben der Klassifizierung klicken.
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S Genesys « Workspace

3618 (W) 003944 R RS O

Origin: Inbound call to 4001
Queue: 40017

= 3618 B Connected

Dispositions Note

Disposition Code

Selected: Rejected ¢ @
@~

* = Voice

10

Verwenden Sie die Schnellsuche, um eine
Klassifizierung zu suchen. Klicken Sie darauf, um sie
auszuwahlen.

Abhangig von der bestehenden Systemkonfiguration:

* Moglicherweise mussen Sie einen Klassifizierungscode festlegen, bevor Sie auf Als ,,Fertig*
markieren— klicken. In einigen Umgebungen muissen Sie moéglicherweise einen Klassifizierungscode
festlegen, bevor Sie eine E-Mail-Interaktion weiterleiten. [Hinzugefugt: 8.5.103.10]

e Sie kdnnen eventuell auf Als ,,Fertig” markieren klicken, ohne einen Klassifizierungscode festzulegen,

e Die Ansicht ,Klassifizierungscode” wird moglicherweise nicht angezeigt.

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:

* Apply Disposition Codes (Anwenden von Klassifizierungscodes)
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Verwandte Themen

+ Sprachaufgaben - Ubersicht
Chat-Aufgaben - Ubersicht

« Ubersicht Gber E-Mail-Aufgaben

+ Ausgehende Kampagnen - Ubersicht
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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Inaktivitats-Timeout

Aus Grunden lhrer Sicherheit und der Ihres Unternehmens kann Workspace von einem Administrator
so konfiguriert werden, dass das Programm nach Ablauf eines bestimmten Zeitraums ohne Maus-
oder Tastaturaktivitat gesperrt wird. Mit dieser Funktion werden Sie in dem Fall, dass Sie Ihre
Workstation verlassen, ohne diese gesperrt zu haben, vor unerwiinschten Systemzugriffen geschutzt.

Wenn der festgelegte Inaktivitatszeitraum abgelaufen ist, werden alle auf dem Desktop gedffneten
Fenster von Workspace minimiert, und die Ansicht fUr die erneute Authentifizierung wird angezeigt.

Zum Entsperren von Workspace mussen Sie in der Ansicht fir die erneute Authentifizierung das
Kennwort eingeben, das zum Anmelden bei der gesperrten Anwendung verwendet wurde, und dann
auf Berechtigungspriifung klicken. Klicken Sie auf Abbrechen, um sich bei allen Kanalen
abzumelden und die Anwendung zu beenden.

Ihr Status wurde mdglicherweise auf Nicht bereit gesetzt. Ihren Status kénnen Sie in der Ansicht Mein
Status andern.

Alle Workspace-Fenster werden minimiert, wenn die Anwendung gesperrt wird, abgesehen von den
folgenden Fenstern, die zwar gesperrt werden, jedoch sichtbar bleiben:

¢ Interaktionsbenachrichtigungen (Vorgangsinformationen wahrend Sperre verborgen)

¢ Taskleistensymbol

Systemhinweise werden nicht gesperrt. Wenn Workspace das Zeitlimit Gberschritten hat, wird eine
vom System generierte Benachrichtigung angezeigt, in der Sie dartber informiert werden.

Klicken Sie auf Anzeigen, um die Nachricht anzuzeigen. Klicken Sie auf SchlieBen, um die
Benachrichtigung zu schliel8en.

Wenn Sie auf Anzeigen geklickt haben, klicken Sie auf OK, um die Meldung zu verwerfen.

Single-Sign-On-Umgebungen

Wenn Workspace in Single-Sign-On-Umgebungen eine Zeitlberschreitung wegen Inaktivitat meldet,
klicken Sie auf Erneut authentifizieren. Wenn die erneute Authentifizierung fehlschlagt, wird in der
Ansicht ,,Erneut authentifizieren” die folgende Nachricht angezeigt: Anwendungssitzung kann wegen
eines Authentifizierungsfehlers nicht fortgesetzt werden. Sperren Sie diesen
Computer, entsperren Sie ihn wieder mit Ihrem aktuellen Kennwort und versuchen Sie es
erneut..

Nach der erneuten Authentifizierung in Ihrer Umgebung kdnnen Sie Workspace wieder verwenden.

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
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Inaktivitats-Timeout

hilfreich:

¢ Log In (Anmelden)
* Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Starten von Workspace
e Anmeldung

* Hauptfenster
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Interaktionshistorie

Die Ansicht , Interaktionshistorie” bietet Ihnen spezielle Informationen Uber den Ursprung der
Interaktion (Sprache, E-Mail, Chat und Arbeitsobjekt), Uber den Kontakt und lber die Aktivitatsdauer
der Interaktion.

¢ Kontakt - Wenn sich der Kontakt in der Kontaktdatenbank befindet, wird sein Name angezeigt. In der
Anzeige wird eventuell auch die Nummer oder E-Mail-Adresse des Kontakts oder "Unbekannt"
angezeigt.

¢ Dauer - Die Dauer in Stunden, Minuten und Sekunden, die Sie mit der Interaktion beschaftigt waren.

Die Ansicht , Interaktionshistorie” ist Bestandteil des Fensters Interaktion und der Registerkarte
»Historie” der Ansicht Kontaktverzeichnis.

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

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:

* Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)
Verwandte Themen

* Mein Verlauf

* Interaktionshistorie

» Kontaktverzeichnis

+ Sprachaufgaben - Ubersicht

« Chat-Aufgaben - Ubersicht

« Ubersicht Gber E-Mail-Aufgaben

+ Ausgehende Kampagnen - Ubersicht
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
3. Mein Status
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Interaktionshistorie

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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INn Arbeit und Letzte Interaktionen

Wenn fur den aktuellen Kontakt in Arbeit befindliche Interaktionen vorhanden sind, wird die Zahl der
Interaktionen neben dem Verbindungsstatus der Interaktion angezeigt. Platzieren Sie lhren
Mauszeiger Uber dem Symbol, um die Zahl und den Typ in Arbeit befindlicher Interaktionen (aufer
Sprachinteraktionen) fur den aktuellen Kontakt anzuzeigen. Wenn Sie auf das Symbol klicken, wird
die Ansicht ,Kontakt” gedffnet und die Registerkarte , Kontakthistorie angezeigt.

K2 Be)

2 Interactions In Progress:

= email
W chat

Dynamische Kontakthistorie

Wenn fur den aktuellen Kontakt aktuelle Interaktionen vorhanden sind, wird die Zahl der
Interaktionen neben dem Verbindungsstatus der Interaktion angezeigt. Platzieren Sie lhren
Mauszeiger Uber dem Symbol, um die Zahl und den Typ aktueller Interaktionen (aulBer
Sprachinteraktionen) fur den aktuellen Kontakt anzuzeigen. Wenn Sie auf das Symbol klicken, wird
die Ansicht , Kontakt” gedffnet und die Registerkarte ,Historie” angezeigt. Ihr Systemadministrator
definiert die Inhalte als Interaktionen in der zuletzt angegebenen Anzahl von Tagen.

3)

3 Recent Interactions in last day:

w R, 2/21/2014 4:08:46 FM
wime 2/21/201412:55:59 PM  Open new account
« Wl 2/20/20147:26:22 PM  Account login failed

Anzeige der letzten Interaktionen

Die Ansicht ,Interaktionshistorie” ist Bestandteil des Fensters Interaktion und der Registerkarte
LHistorie” der Ansicht Kontaktverzeichnis.

Verwenden Sie die Steuerung zum VergroBern/Verkleinern im Hauptmeni (siehe Verwalten lhrer

Einstellungen und Voreinstellungen), um die GroRe des Textes in dieser Ansicht zu andern. Diese
Funktion steht in Ihrer Umgebung mdglicherweise nicht zur Verfigung.[Hinzugefiigt: 8.5.109.16]

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:

¢ Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)
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In Arbeit und Letzte Interaktionen

Verwandte Themen

Sprachaufgaben - Ubersicht
Chat-Aufgaben - Ubersicht
Ubersicht Uber E-Mail-Aufgaben
Ausgehende Kampagnen - Ubersicht
Mein Verlauf

Interaktionshistorie

Kontaktverzeichnis

Die 10 wichtigsten Seiten

=
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Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Interaktionssuche

[Geandert: 8.5.116.10, 8.5.113.11, 8.5.112.08, 8.5.110.13]
[Hinzugefiigt: 8.5.104.15]

In der Ansicht Interaktionssuche kdonnen Sie Interaktionen basierend auf mehreren Kriterien
suchen.

In Workspace haben Sie mehrere Maglichkeiten, in Ihrer Kontaktcenter-Interaktionsdatenbank nach
Interaktionen zu suchen.

¢ Wenn Sie wissen, nach welchem Kontakt Sie suchen, kdnnen Sie Uber das Kontaktverzeichnis die mit
diesem Kontakt erfolgten Interaktionen suchen.

¢ Wenn Sie die Interaktion als Agent bearbeitet haben, kdnnen Sie Uber die Ansicht Meine Historie die von
Ihnen bearbeiteten Interaktionen suchen.

Manchmal kann es jedoch vorkommen, dass Sie eine Interaktion suchen mdchten, aber nicht mehr
wissen, um welchen Kontakt es sich handelte oder ob sie von Ihnen oder einem anderen Agenten
bearbeitet wurde. Mit der globalen Interaktionssuche von Workspace kénnen Sie in der Ansicht
Interaktionssuche basierend auf einem Kriterium oder mehreren Kriterien, darunter auch Worter im
Textkorper oder Transkript der Interaktion, nach Interaktionen suchen.

Um die Ansicht ,Interaktionssuche” anzuzeigen, klicken Sie auf die Schaltflache Auf Workspace-

unterstiitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (=), um das Meni Unterstiitzende
Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend Interaktionssuche aus. Verwenden Sie diese
Funktion zum Suchen nach Interaktionen. Details zu den Suchergebnissen kdnnen Sie auf der
Registerkarte Details anzeigen.

Mit der globalen Interaktionssuche kénnen Sie auf zwei Arten nach Interaktionen suchen:

¢ Schnellsuche
¢ Erweiterte Suche
Sie kdnnen die folgenden Aktionen fur die ausgewahlten Interaktionen ausfihren:
e Sprach- und E-Mail-Interaktionen als ,Fertig” markieren, [Hinzugefiuigt: 8.5.110.13] deren Status In
Arbeit lautet.
¢ Loschen einer ausgehenden E-Mail-Interaktion mit dem Status In Arbeit. [Hinzugefligt: 8.5.110.13]
e Antworten oder Allen antworten auf E-Mail-Interaktionen.
* Erneutes Senden einer friher gesendeten E-Mail.

« Offnen von in Arbeit befindlichen ein- und ausgehenden E-Mail-Interaktionen (die gerade aus und in
Workbins und Warteschlangen geroutet werden).

e Weiterleiten von Inbound- und Outbound-E-Mail-Interaktionen [Hinzugefluigt: 8.5.113.11]

e Drucken der Interaktion (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verflugen)
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Schnellsuche

Die Schnellsuche ermadglicht das Durchfuhren einer einfachen Suche in der
Interaktionsdatenbank.

Um die Interaktionsdatenbank zu durchsuchen, geben Sie einen Teil des Suchtexts in das Feld
Schnellsuche ein. Klicken Sie auf das VergréoRerungsglas, um nach dem eingegebenen Kriterium zu
suchen.

[https://deu.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Help/
Image:IWContactQuickSearchButton _850.png frame

Erwelterte Suche

Bei der Funktion Erweiterte Suche konnen Sie verschiedene Kriterien eingeben,
um lhre Suche zu verfeinern. Der Bereich Erweiterte Suche enthalt Dropdown-
Listen mit Suchkriterien. Mit diesen Suchkriterien kdnnen Sie komplexe Suchen
durchfuhren, die auf mehreren Kriterien wie Status, Betreff, bearbeitender Agent,
Datum bzw. Datumsbereich und Interaktionstext basieren.

Textfeldsuchen basieren auf einer "Stimmt Gberein"-Suche, bei der die Suchanfrage Interaktionen
findet, die fUr jedes eingegebene Wort mindestens ein Wort enthalten, das damit beginnt.

Filtern

Mit der Filterungssteuerung der Ansicht , Interaktionssuche” kénnen Sie die Suche verfeinern. Mithilfe
von Interaktionstyp-Filtern kénnen Sie auswahlen, nach welchen Interaktionstypen gesucht werden
soll. Die angezeigten Objekte hangen von den Interaktionstypen ab, fur deren Bearbeitung Sie
konfiguriert sind. Klicken Sie auf das Menu Filter, um die Interaktionstypen auszuwahlen, die Sie
suchen wollen. Sie kdnnen im MenU Filter mehrere Elemente auswahlen. Folgende Typen stehen
standardmagig zur Verflgung:

¢ Alle Interaktionen anzeigen

e Sprachinteraktionen anzeigen

e E-Mail-Interaktionen anzeigen

¢ Chat-Interaktionen anzeigen

e SMS-Interaktionen anzeigen

e Interaktionen mit sonstigen Medien anzeigen

Wenn ein Filter aktiv ist, wird im Menu Filter neben ihm ein Hakchen angezeigt und die Schaltflache
bleibt hervorgehoben, sofern nicht der Filter "Alle" angewendet wird.

Eventuell hat Ihr Administrator zusatzliche benutzerspezifische Optionen fur das MenU Filter
konfiguriert, z. B. Geschaftsbereich/Abteilung (z. B. Buchhaltung, Vertrieb und Kundendienst) oder
Kundenstufe (z. B.: Silber, Gold und Platin). Mit benutzerspezifischen Filtern kdnnen Sie Ihre Suche
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verfeinern. Falls Sie beispielsweise nach E-Mail-Interaktionen Uber eine Kundendienstanforderung
suchen, kénnen Sie im Menu Filter zwei Optionen zur Verfeinerung lhrer Suche auswahlen: E-Mail-
Interaktionen anzeigen und Interaktionen mit Kundendienstabteilung anzeigen.

Bereich Erweiterte Suche

Bei der Funktion Erweiterte Suche kdnnen Sie verschiedene Kriterien verwenden, um lhre Suche zu
verfeinern. Der Bereich Erweiterte Suche enthalt Dropdown-Listen mit Suchkriterien, wie
beispielsweise Status, Betreff, Startdatum und Enddatum.

Uber das Dropdown-Menii Bedingung hinzufiigen kénnen Sie Suchkriterien zum Bereich Erweiterte
Suche hinzufigen. Entfernen Sie Kriterien, indem Sie auf das X neben der Option klicken.

Verwenden Sie die Optionen fir das Entsprechen von Bedingungen, um anzugeben, ob Alle von
Ihnen angegebenen Suchbedingungen oder nur Beliebige Bedingungen gelten sollen.

Wichtig

Die Inhalte des Bereichs , Erweiterte Suche” werden vom Systemadministrator
festgelegt. Es gibt viele Mdglichkeiten, wie Ihnen diese Ansicht angezeigt wird und
welche Kriterien verflugbar sind. In den folgenden Abschnitten werden zwei
Anwendungsfalle beschrieben, die Ihnen méglicherweise begegnen. Der einzige
Unterschied zwischen ihnen besteht darin, dass in einem Fall logische Gruppen von
Suchkriterien enthalten sind und im anderen nicht. Alle anderen Funktion sind gleich.

Anwendungsfall 1—Keine Suchkriteriengruppen

Der Systemadministrator hat Suchkriterien festgelegt, die Sie verwenden kénnen, hat sie jedoch
nicht in logische Gruppen aufgeteilt. In diesem Szenario haben Sie wahrscheinlich nur auf wenige
Suchkriterien Zugriff, sodass die Erstellung von Gruppen nicht erforderlich ist. Um Suchkriterien
hinzuzufiigen, wahlen Sie sie aus dem Meni Bedingung hinzufiigen aus. Entfernen Sie Kriterien,
indem Sie auf das X neben der Option klicken.

Anwendungsfall 2—Mehrere Suchkriteriengruppen

Der Systemadministrator hat mindestens eine Suchkriteriengruppe erstellt und Standardkriterien
festgelegt, damit Sie logische Suchkriterien auswahlen kénnen.

So kann der Administrator zum Beispiel die folgenden Gruppen erstellen und die folgenden
Suchkriterien fur jede Gruppe festlegen:
e Agent: Eigentimer-ID

e Kontakt: Bcc-Adressen, Cc-Adressen, Kontakt-ID, Absenderadresse, Absender — personlich,
Telefonnummer, Antwortadresse, Versanddatum, Empfangeradresse

e Daten: Erstellungsdatum, Veroffentlichungsdatum, Versanddatum, Startdatum, Enddatum

Interaktion: Betreff, Kontakt-ID, ID, Eigentiimer-ID, Untertyp-1ID, Typ-ID

¢ Sonstige: Eine Gruppe, die automatisch erstellt wird, wenn der Administrator mindestens eine
Kriteriengruppe erstellt. Sie enthalt alle verfugbaren Suchkriterien, die nicht als Mitglieder anderer
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Gruppen festgelegt sind.

Neben dem Namen der Gruppe wird im Bereich Erweiterte Suche ein Plus-Zeichen (+) angezeigt.
Klicken Sie auf das +, um weitere Kriterien aus dieser Gruppe hinzuzufigen.

Um weitere Suchkriterien hinzuzufligen oder zusatzliche verfligbare Gruppen anzuzeigen, wahlen Sie
sie im MenU Bedingung hinzufligen aus. Entfernen Sie Kriterien, indem Sie auf das X neben der
Option klicken.

Tipp
lhr Administrator konfiguriert die Standard-Suchkriterien fiir diese Ansicht. Sie kdnnen jedoch Suchkriterien

nach Bedarf hinzufigen oder entfernen. Workspace speichert die zuletzt verwendeten Suchkriterien und
zeigt diese an, wenn Sie die Funktion ,Erweiterte Suche” erneut verwenden. [Hinzugefligt: 8.5.112.08]

Die folgenden Informationen gelten fur beide Anwendungsfalle:

Bei datenspezifischen Kriterien kdnnen Sie mithilfe der Kalenderauswahl ein Datum angeben. Sie
kénnen das Datum auch manuell eingeben. Flr eine Suche anhand des Startdatums verwenden Sie

beispielsweise das Kalendersymbol (fﬁl), um ein Datum auszuwahlen, oder geben Sie das Datum in
dem Format ein, das den lokalen Anzeigevoreinstellungen fur Datum und Uhrzeit entspricht.

MenUs fur Datumsfelder kdnnen folgende Optionen enthalten:

e Am— Ein bestimmtes Datum

¢ Am oder nach— Ein bestimmtes Datum oder ein beliebiges spateres Datum
e Vor— Vor dem angegebenen Datum

 Zwischen— Zwischen den angegebenen Daten

MenuUs fur vordefinierte Felder, beispielsweise Status, enthalten vordefinierte Feldnamen aus der
Datenbank, —beispielsweise: Alle, Fertig und In Arbeit.

Textfeldsuchen basieren auf einer Stimmt lGiberein-Suche, bei der die Suchanfrage Interaktionen
findet, die fir den eingegebenen Text mindestens ein Wort enthalten, das damit beginnt.

Bei der Suche mit Unternehmensattributen kénnen Sie den genauen Wert fir die Ubereinstimmung
aus einem Dropdown-MenU auswahlen.

Flgen Sie Kriterien zu lhrer Suche hinzu und klicken Sie anschlieBend auf Suchen, um die Suche
basierend auf den festgelegten Kriterien zu starten.

Suchergebnisse

Die Suchergebnisse werden in einem Raster angezeigt. Klicken Sie auf einen Ergebniseintrag, um auf
der Registerkarte Details die Interaktionsdetails anzuzeigen. Uber die Registerkarte Notiz kdnnen
Sie auBRerdem die mit der ausgewahlten Interaktion verknUpften Notizen und Uber die Registerkarte
Falldaten die Fallinformationen zur Interaktion einsehen.
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Raster- und Baumansicht
[Hinzugefugt: 8.5.116.10]

Mit Workspace kénnen Sie Kontaktinteraktionen entweder in einer flachen Ansicht oder nach Threads
gruppiert anzeigen. Mithilfe der Schaltflache Interaktionen in Rasteransicht anzeigen/

Interaktionen in Baumansicht anzeigen (EE/"H) legen Sie fest, wie das Fenster
~Interaktionsverlauf” angezeigt wird. Weitere Informationen zur Nutzung der Funktionen der Ansicht
Kontakthistorie finden Sie auf der Seite Kontakthistorie, einschlieRlich des Offnens in Arbeit
befindlicher Interaktionen und des erneuten Sendens von E-Mail-Interaktionen, die als Fertig
markiert wurden.

In der Rasteransicht werden Interaktionen in einer flachen Ansicht, in der Baumansicht dagegen nach
Thread gruppiert angezeigt. Ein Thread ist eine Gruppe von zwei oder mehr Interaktionen mit einem
bestimmten Kontakt, die im gleichen Kontext erstellt wurden (Antwort-E-Mails, Unterhaltungen Uber
mehrere Kanale, Threads in sozialen Medien usw.).

Der Detailbereich enthalt drei Registerkarten:

e Details
¢ Hinweise:

¢ Falldaten

Seitensteuerelemente

Zur Navigation durch die Liste der Suchergebnisse stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur
Verfigung:
« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur nachsten Seite wechseln (®), um die nachste Seite anzuzeigen.
« Klicken Sie auf die Schaltfliche Zur vorherigen Seite gehen (), um die vorherige Seite anzuzeigen.

« Klicken Sie auf die Schaltflaiche Zur ersten Seite gehen (I4), um zum Beginn der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Klicken Sie auf die Schaltflache Zur letzten Seite gehen (™), um zum Ende der Liste der
Suchergebnisse zurlickzukehren.

¢ Geben Sie die Anzahl der Objekte an, die auf jeder Seite angezeigt werden, indem Sie die Dropdown-
Liste pro Seite verwenden.

Interaktionsdetails

Im Detailbereich konnen Sie die Ergebnisse der Interaktionssuche anzeigen. Der
Detailbereich umfasst die Registerkarten Details, Notiz und Falldaten.

Sie kénnen die Interaktionsdetails auf der Registerkarte Details flr die derzeit ausgewahlte
Interaktion im Detailbereich anzeigen, indem Sie auf die Umschaltflache Detailbereich unten
anzeigen/Detailbereich ausblenden klicken:
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[https://deu.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Help/
Image:IW_ShowHideArrangeContactinfoHistoryButton _850.png frame

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:

¢ Find Interactions (Suchen von Interaktionen)

* Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)

* Manage Your History (Verwalten Ihrer Historie)
Verwandte Themen

e Kontaktverlauf

* Mein Verlauf
Die 10 wichtigsten Seiten

. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
. Hauptfenster
. Mein Status

. Kontaktverzeichnis

1

2

3

4

5. Workbins
6. Ubersicht Gber die Funktionen
7. Meine Nachrichten

8. Anmeldung

9. Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Manuelle und automatische
Kontaktzuwelsung

[Geandert: 8.5.117.18]

Zuweisen eines Kontakts zu einer Interaktion
Link to video

Wenn auf lhrem Desktop Interaktionen eintreffen, versucht Workspace, der Interaktion anhand der
Liste vorhandener Kontakte in der Datenbank Ihres Unternehmens einen Kontakt zuzuweisen.

Manchmal kann es vorkommen, dass ein bekannter Kontakt telefonisch, per E-Mail oder lber sonstige
Medien anonym eine Verbindung zu Ihrem Kontaktcenter herstellt. Mdglicherweise gehoéren diese
Kontaktdaten nicht zu den in der Datenbank gespeicherten Informationen Uber diesen Kontakt.

Manchmal stimmen mehrere Kontakte mit den Informationen Gberein, sodass Workspace einen
Kontakt nicht korrekt zuweisen kann. StandardmaRig wird die erste Ubereinstimmung zugewiesen.
Méglicherweise ist dies jedoch nicht die richtige Ubereinstimmung. Manchmal haben zwei Personen
den gleichen Namen. Manchmal haben zwei Personen dieselbe Adresse und dieselbe Telefonnummer.

Moglicherweise hat der Administrator Workspace so eingerichtet, dass Sie
entscheiden kdonnen, welche Person es ist, die Sie kontaktiert, sodass Sie die
Kontaktzuweisung manuell vornehmen konnen. Wenn lhr Konto fur diese
Funktion eingerichtet ist, gibt es vier mogliche Szenarien, die eintreten konnen:

1. Es ist kein Konflikt vorhanden, daher wird der Kontakt automatisch zugewiesen.

Wenn ein Anruf eingeht und in der Datenbank nur ein Ubereinstimmender Kontakt vorhanden ist, wird
dieser Kontakt automatisch zugewiesen. Wenn Sie feststellen, dass der Anrufer nicht der zugewiesene
Kontakt ist, konnen Sie Strg+A drlicken, um den Anruf einem anderen Kontakt zuzuweisen. Klicken Sie

dann auf Neuen Kontakt erstellen (£+), um einen neuen Kontakt fir den Anruf zu erstellen.

2. Mehrere Kontakte stimmen mit dem Anrufer Gberein.

Wenn eine Interaktion eintrifft und die Datenbank mehrere Ubereinstimmungen enthélt, wird eine Liste
mit vorgeschlagenen Kontakten angezeigt.

Klicken Sie auf die einzelnen Kontakte, um die entsprechenden Informationen anzuzeigen, und klicken
Sie auf Zuweisen, wenn Sie den richtigen gefunden haben.

3. Der Kontakt stimmt mit keinem der vorgeschlagene Kontakte Uberein und ist nicht in der
Kontaktdatenbank enthalten.

Wenn der in der Datenbank nicht enthaltene Kontakt die gleiche Telefonnummer, Adresse oder E-Mail-
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Adresse wie ein vorhandener Kontakt aufweist, schlagt Workspace dennoch vorhandene Kontakte vor.

Wenn Sie feststellen, dass der Kontakt keiner der vorgeschlagenen Kontakte ist, kdnnen Sie auf Neuen
Kontakt erstellen klicken und manuell einen neuen Kontakt erstellen.

In diesem Fall ist der Kontakt der Partner bzw. die Partnerin eines vorhandenen Kontakts, mit derselben
Adresse und Telefonnummer.

Der Kontakt stimmt mit keinem der vorgeschlagene Kontakte Uberein, ist jedoch in der
Kontaktdatenbank enthalten.

Ein Kontakt ruft méglicherweise von einer Telefonnummer an, die nicht in der Kontaktdatenbank
enthalten ist, oder sendet eine E-Mail von einer nicht in der Kontaktdatenbank enthaltenen E-Mail-
Adresse.

Falls Sie den Kontakt als einen der Ilhnen bekannten Kontakte identifizieren, kdnnen Sie die Interaktion
zur Historie des betreffenden Kontakts hinzufiigen, indem Sie auf Dieser Interaktion einen anderen

Kontakt zuweisen (Jm) klicken oder Strg+A dricken. Daraufhin wird die Ansicht ,Kontaktsuche”
angezeigt.

a. Geben Sie in das Feld Schnellsuche den Namen oder andere Informationen ein, die den Kontakt
identifizieren, und klicken Sie auf das Lupensymbol, um mit der Suche in der Kontaktdatenbank zu
beginnen.

b. Wahlen Sie den betreffenden Kontakt aus der Liste oder dem Raster Suchergebnisse aus.

c. Klicken Sie auf Zuweisen, um dem ausgewahlten Kontakt die Interaktion zuzuweisen. Die
Interaktion wird der Kontakthistorie hinzugefugt. Klicken Sie auf Abbrechen, um zur leeren Ansicht
,Kontaktinformationen” zurtickzukehren.

Sie kénnen auch die Schaltflache Dieser Interaktionen einen anderen Kontakt zuweisen verwenden, um einen neuen
Kontakt zu erstellen oder eine Interaktion manuell neu zuzuweisen, die irrtimlich dem falschen Kontakt zugewiesen wurde. Sie
kénnen auch die Ansicht Kontakt andern verwenden.

[Hinzugefiigt: 8.5.117.18]

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:

Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)

Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)

Verwandte Themen

Kontaktverzeichnis
Kontaktverlauf
Sprachaufgaben - Ubersicht
Chat-Aufgaben - Ubersicht
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« Ubersicht Gber E-Mail-Aufgaben

+ Ausgehende Kampagnen - Ubersicht
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© o N o U A W N

Sprachrickfrage

=
©
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Meine Kampagnen

Die Ansicht ,Meine Kampagnen” ist Teil des Workspace im Hauptfenster. Hier wird eine Liste der
aktiven (geladenen, aber noch nicht gestarteten) sowie der ausgefuhrten (geladenen und
gestarteten) Kampagnen angezeigt, an denen Sie zurzeit beteiligt sind.

Die Ansicht ,,Meine Kampagnen” zeigt den Namen, den Zustellmodus (automatisch oder manuell) und
die Beschreibung fur jede Kampagne an.

Wenn Sie Teil einer ausgehenden Vorschau-Kampagne sind, kdnnen Sie die Ansicht ,,Meine
Kampagne” verwenden, um einen neuen Datensatz anzufordern, indem Sie den Namen der
Kampagne auswahlen und anschlieBend auf Datensatz abrufen klicken.

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:

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

¢ Handle a Voice Call (Bearbeiten von Sprachanrufen)

e Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Ausgehende Vorschau-Anrufe

* Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe

¢ Ausgehende progressive Anrufe

¢ Anrufaktionen fir ausgehende Anrufe
* Sprachinteraktion

¢ Sprachrickfrage

e Sprachaufzeichnung
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
3. Mein Status
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Meine Kampagnen

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Gber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© © N o v A

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Meine Historie

[Geandert: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.110.13]

In der Ansicht ,Meine Historie” kénnen Sie lhre vorherigen Interaktionen mit einem Kontakt anzeigen
und verwalten.

Klicken Sie zur Anzeige der Ansicht ,Meine Historie” im Hauptfenster auf die Schaltflache Auf

Workspace-unterstitzende Ansichten zugreifen und sie verwenden (E), um das Menu
Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend Meine Historie aus.

Die Ansicht ,,Meine Historie” bietet folgende Mdglichkeiten:

e Suchen von Interaktionen. Bei der Schnellsuche und der erweiterten Suche erhalten Sie nur lhre
eigenen Interaktionen.

e Sie

Bei der Suche nach einer Telefonnummer, einem Status, einem Startdatum oder einem Enddatum
wird eine Liste lhrer Interaktionen zurickgegeben, die mit dem Kriterium bzw. den Kriterien
Ubereinstimmen.

Die Werkzeuge Suchen und Filtern funktionieren in dieser Ansicht auf die gleiche Weise wie in der
Ansicht Kontakthistorie, mit dem Unterschied, dass nur lhre Interaktionen und nicht alle
Interaktionen zurickgegeben werden, die mit den Kriterien Gbereinstimmen.

kénnen die folgenden Aktionen flr die ausgewahlten Interaktionen ausfuhren:

Als ,Fertig” markieren von Sprach- und E-Mail-Interaktionen [Hinzugefiigt: 8.5.110.13] deren
Status In Arbeit lautet.

Antworten/Allen antworten auf E-Mail-Interaktionen.
Erneutes Senden einer friher gesendeten E-Mail.

Offnen von in Arbeit befindlichen ein- und ausgehenden E-Mail-Interaktionen (die gerade aus und in
Workbins und Warteschlangen geroutet werden).

Anhange anzeigen [Hinzugeflugt: 8.5.115.17]
Weiterleiten von Inbound- und Outbound-E-Mail-Interaktionen [Hinzugefiigt: 8.5.113.11]

Loschen einer ausgehenden E-Mail-Interaktion mit dem Status In Arbeit. [Hinzugefiligt:
8.5.110.13]

Kontakt zuweisen fir die ausgewahlte Sprachinteraktion, wobei die Interaktion einem vorhandenen
Kontakt zugewiesen wird.

Drucken der Interaktion (wenn Sie Uber die entsprechenden Berechtigungen verfugen)

e Zeigen Sie Informationen zur ausgewahlten Interaktion an.

Mit Workspace kénnen Sie Informationsdetails zu Interaktionen anzeigen, die Sie in der Ansicht
,Meine Historie” auswahlen. Uber die Schaltfliche Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich
ausblenden (OO0 ~) konnen Sie angegeben, wie der Detailbereich angezeigt wird. Klicken Sie auf die
Schaltflache Detailbereich unten anzeigen/Detailbereich ausblenden, um eine der folgenden
Anzeigemoglichkeiten auszuwahlen:
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¢ Detailbereich rechts
e Detailbereich unten

e Detailbereich ausblenden

Raster- und Baumansicht

Mit Workspace kénnen Sie Kontaktinteraktionen entweder chronologisch oder als Threads anzeigen.
Mithilfe der Schaltflache Interaktionen in Rasteransicht anzeigen/Interaktionen in

Baumansicht anzeigen (EE/"H) legen Sie fest, wie das Fenster ,Meine Historie” angezeigt wird.
Weitere Informationen zur Nutzung der Funktionen der Ansicht Kontakthistorie finden Sie auf der
Seite Kontakthistorie, einschlieBlich des Offnens in Arbeit befindlicher Interaktionen und des erneuten
Sendens von E-Mail-Interaktionen, die als Fertig markiert wurden.

In der Rasteransicht werden Interaktionen chronologisch, in der Baumansicht dagegen nach Thread
angezeigt. Ein Thread ist eine Gruppe von zwei oder mehr Interaktionen mit einem bestimmten
Kontakt, die im gleichen Kontext erstellt wurden (Antwort-E-Mails, Unterhaltungen Uber mehrere
Kanale, Threads in sozialen Medien usw.).

Der Detailbereich enthalt drei Registerkarten:
¢ Details

¢ Hinweise:

e Falldaten

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:

* Manage Your History (Verwalten Ihrer Historie)

* Manage Contact History (Verwalten der Kontakthistorie)

¢ Manage Contacts and Contact Information (Verwalten von Kontakten und Kontaktinformationen)
Verwandte Themen

¢ Mein Verlauf
¢ Interaktionshistorie

¢ Kontaktverzeichnis
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster
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Mein Status
Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© X N o U AW

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
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Meine Nachrichten

Ihr Vorgesetzter oder Administrator kann mithilfe der Workspace Broadcast Message-Funktion
Nachrichten direkt an Sie oder lhre Gruppe senden. Sie erhalten entweder geschaftsbezogene oder
systembezogene Nachrichten.

Beispiele fur geschaftsbezogene Nachrichten:

¢ Leistungserinnerungen
¢ Anweisungen fUr Sie oder lhre Arbeitsgruppe

¢ Informationen zu bevorstehenden Ereignissen oder Erfordernissen
Beispiele fur systembezogene Nachrichten:

* Telefonanlage ist nicht verfugbar
e Kanal Sprache ist nicht/wieder verfligbar

e Der Universal Contact Server ist nicht verfigbar

Nachrichtenvorschau

Wenn Sie eine Nachricht erhalten, wird eine interaktive Benachrichtigung in Form einer Vorschau der
Nachricht auf Ihrem Desktop angezeigt.

Die Prioritat der Nachricht kann durch eine oder mehrere der folgenden Methoden angezeigt werden:

¢ Akustisches Signal
e Farbige Umrandung der Nachrichtenvorschau
* Grafik, die den Nachrichtentyp angibt

¢ Prioritatsangabe in Textform (z. B.: Hoch)

Falls eine interaktive Benachrichtigung in Form einer Nachrichtenvorschau auf Threm Desktop
angezeigt wird, haben Sie folgende Mdglichkeiten:

e Auf Anzeigen klicken - Hierdurch wird das Nachrichtenfenster angezeigt. Die Nachricht wird auch im
Bereich Meine Nachrichten im Hauptfenster angezeigt. Die Nachricht wird als gelesene Nachricht
gekennzeichnet.

e Auf SchlieBen klicken - Hierdurch wird die Nachrichtenvorschau geschlossen. Die Nachricht wird auch
im Bereich Meine Nachrichten im Hauptfenster angezeigt. Die Nachricht wird als ungelesene Nachricht
gekennzeichnet.

¢ Nichts tun - Die Nachrichtenvorschau wird automatisch geschlossen, nachdem eine bestimmte durch
den Systemadministrator definierte Zeitspanne verstrichen ist, und die Nachricht wird im Bereich Meine
Nachrichten im Hauptfenster angezeigt. Die Nachricht wird als ungelesene Nachricht gekennzeichnet.
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Nachrichtenfenster

Sie kdnnen das Nachrichtenfenster anzeigen, indem Sie auf Anzeigen in der Nachrichtenvorschau
klicken oder indem Sie im Bereich Meine Nachrichten im Hauptfenster doppelklicken.

Das Nachrichtenfenster enthalt den vollstandigen Inhalt einer Nachricht, die an Sie oder an lhre
Gruppe weitergeleitet wurde. Neben dem Inhalt der Nachricht kann das Nachrichtenfenster noch
folgende Informationen enthalten:

* Nachrichtentyp: Diese Information wird in Form von Text, in der Titelleiste oder durch ein Symbol
angegeben.

e Betreff

* Absender

e Prioritat - Diese Information wird in Form von Text bzw. durch die Farbe der Umrandung der
Nachrichteninformationen angegeben.

e Datum
* Thema (Zielgruppe)

e Weitere Daten, die vom Administrator angegeben werden

Meine Nachrichten

In der Ansicht ,,Meine Nachrichten” im Hauptfenster werden aktuelle Informationen zum Status lhres
Kontaktcenters, zu Anderungen bezuglich Ihrer Aktivitaten sowie geschaftsbezogene Nachrichten von
Ihren Vorgesetzten angezeigt.

Klicken Sie im Hauptfenster auf die Schaltflache Auf Workspace-unterstiitzende Ansichten

zugreifen und sie verwenden (E), um das Menl Unterstiitzende Ansichten anzuzeigen.
Wahlen Sie anschliefend Meine Nachrichten aus.

In der Ansicht ,Nachrichten” werden die Nachrichten in einer bildlauffahigen Liste angezeigt, in der
die aktuellste Nachricht zuoberst erscheint.

Je nach Konfiguration lhres Systems haben Sie gegebenenfalls die Mdglichkeit, Nachrichten als
gelesen/ungelesen zu kennzeichnen oder zu lI6schen. Klicken Sie dazu in der Nachrichtenansicht mit
der rechten Maustaste auf die Nachricht und wahlen Sie Als gelesen markieren, Als ungelesen
markieren oder Loschen aus dem Kontextmend.
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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:

* Receive Business And System Messages (Empfangen von geschaftlichen Nachrichten und
Systemnachrichten)
¢ Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

¢ Hauptfenster
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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Meine Statistiken

Auf der Registerkarte Meine Statistiken im Hauptfenster wird die Liste Ihrer Key Performance
Indicators (KPIs) angezeigt. Sie konnen lhre KPIs auch im Statistiken-Gadget einsehen.

Welche KPIs hier angezeigt werden, wird von lhrem Systemadministrator konfiguriert. Die als KPIs
definierten Statistiken kdnnten auch fur die Agentengruppen ausgewertet werden, deren Mitglied Sie
sind. lhre Leistung wird in der Spalte Persdnlich angezeigt, wobei der Statistikwert fur die
Agentengruppen jeweils in einer Spalte angezeigt wird, die den Namen der Agentengruppe als
SpaltenUberschrift tragt.

Klicken Sie auf die Spaltentberschriften, um die Sortierreihenfolge der KPIs umzukehren.

Auf der Registerkarte Meine Statistiken werden lhre aktuellen KPIs und eine Ubersicht der KPIs
Ihrer Arbeitsgruppe(n) angezeigt. Mithilfe der Registerkarte Meine Statistiken kdnnen Sie Ihre
Leistung mit der Gesamtleistung der Gruppe(n), zu der/denen Sie gehdren, vergleichen.

Ein Warnsymbol wird in der Spalte ganz links in der Zeile angezeigt. Das Warnsymbol wird angezeigt,
wenn die Bewertung der Leistung fur die KPIs Uber das entsprechende erwartete Niveau fur den KPI

steigt (£h).

Ein Fehlersymbol wird mdéglicherweise neben einem KPI angezeigt, wenn die Bewertung der Leistung
unter das entsprechende erwartete Niveau flr den KPI féllt(o).

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Registerkarte Meine Statistiken, um das
Kontextmenu aufzurufen, Uber das Sie Spalten und KPIs ein-/ausblenden kénnen, und um die KPI-
Filterung ein- oder auszuschalten, mit der Sie nur die mit Warnungen versehenen Elemente anzeigen
kénnen.

Mithilfe der Registerkarte Meine Statistiken kdnnen Sie angeben, welche KPIs angezeigt werden.
Wahlen Sie einen KPI aus, der ein- oder ausgeblendet werden soll. KPIs, die angezeigt werden, sind
durch ein Hdkchen gekennzeichnet.

Das Menlu Agentengruppen ermdglicht das Ein- oder Ausblenden der Spalten, in denen die KPI-
Werte fur die Agentengruppe enthalten sind. Wahlen Sie eine Gruppe aus, die ein- oder ausgeblendet
werden soll. Agentengruppen, die angezeigt werden, sind durch ein Hakchen gekennzeichnet.

Wahlen Sie Alle Statistiken anzeigen aus, um alle KPIs anzuzeigen. Wahlen Sie Nur alarmierende
Statistiken anzeigen aus, um nur KPIs mit Warnungen oder Fehlern anzuzeigen. Dieses MenuU hat
keinen Einfluss darauf, welche Spalten angezeigt werden.

Hinweis: Statistiken zu Routing-Punkten, Warteschlangen usw. werden in der Registerkarte
Kontaktcenter-Statistiken angezeigt.

Falls eine Statistik falsch konfiguriert wurde, wird deren Hintergrund rot angezeigt, und es erscheint
ein Fehlersymbol. Sie sollten Fehler umgehend melden. Der Grund fur das Problem wird in einem
Quickinfo angezeigt, wenn Sie den Mauszeiger auf die problematische Statistikzeile platzieren.
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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:

* View KPIs And Statistics (Anzeigen von KPIs und Statistiken)
Verwandte Themen

¢ Mein Arbeitsbereich
» Statistiken-Gadget

* Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Giber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Mein Status

[Geandert: 8.5.108.11]

Die Ansicht ,,Mein Status” ermdglicht eine allgemeine Statustberwachung im Hauptfenster fur alle
Ihre Medienkanale.

Sie kdnnen lhren Status allgemein und anhand des Medientyps anzeigen. Platzieren Sie den
Mauszeiger Uber dem Symbol ,Globaler Status”, um die Statuszusammenfassung fur die einzelnen
Medien anzuzeigen, bei denen Sie angemeldet sind. Im Falle des Sprachkanals kénnen Sie lhre Anrufe
auch an eine andere Durchwahl weiterleiten.

Verwenden Sie die Symbolleiste, um Aktionen auf die ausgewahlten Medientypen anzuwenden. Sie
kdénnen folgende Aktionen anwenden:

* Anmelden/Abmelden

e Einschalten der Funktion Bitte nicht storen

¢ Nicht bereit (Grund)/Bereit

¢ Nachbearbeitung
Folgende Status sind fur jeden Medientyp verfigbar, bei dem Sie angemeldet sind:

¢ Nicht verfugbar
* Abgemeldet
e Bitte nicht stéren eingeschaltet

¢ Nicht bereit (Grund)/Bereit

Sicherheit

Die folgenden Sicherheitsfunktionen kénnen von Ihrem Administrator konfiguriert werden, um Sie und
Ihre Workstation zu schutzen:

* Wenn Sie die Maus oder Tastatur tUber einen vom Administrator festgelegten Zeitraum nicht verwendet
haben, wurde Workspace maoglicherweise fur Sie gesperrt, und Ihr Status wird auf Nicht bereit gesetzt.
Wenn Workspace fur Sie gesperrt wurde, mussen Sie sich erneut authentifizieren und Ihren Status auf
,Bereit festlegen”, um neue Interaktionen empfangen zu kénnen.

¢ Im ToolTip fir das Symbol Globaler Status kénnen Sie Datum und Zeit Ihrer letzten Anmeldung
verifizieren. Platzieren Sie Ihren Mauszeiger Uber dem Symbol Globaler Status, um den ToolTip zu
offnen.
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Kapazitatsregeln

Die Ansicht Ihres Status, den andere Agenten sehen, kann so konfiguriert werden, dass er auf einer
Kapazitatsregel basiert. Ihr Status ist fir einen Kanal solange nicht ,Belegt”, bis Sie fur diesen Kanal
ausgelastet sind.

Registerkarte Meine Kanale

[Gedndert: 8.5.108.11]

Uber die Registerkarte Meine Kanale kénnen Sie die von lhnen verwendeten Interaktionskanale
anzeigen und andern.

Klicken Sie mit der rechten Maustaste entweder auf die Spalte Status oder auf die Spalte
Weiterleiten, um das MenU Aktion flr den entsprechenden Kanal und die entsprechende Spalte zu
offnen. Mit dem Menu Aktion kénnen Sie folgende Aktionen durchfihren:

« Andern lhres Bereitschaftsstatus fiir einen Kanal

¢ Anmelden bei bzw. Abmelden von einem Kanal

e Ein-/Ausschalten lhres Bitte nicht stéren-Status

¢ Weiterleiten von an |Ihre Durchwahl gerichteten Anrufe an eine andere Durchwahl innerhalb der
Telefonanlage/des Kanals.
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Weiterleiten von Anrufen

Um Anrufe an eine andere Durchwahl innerhalb des ausgewahlten Medienkanals weiterzuleiten,
klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Spalte Weiterleiten, und klicken Sie dann auf
Weiterleiten.

Durch diese Aktion wird das Dialogfeld Weiterleiten gedéffnet. Geben Sie die Durchwahl ein, an die
Ihre Anrufe weitergeleitet werden sollen, und klicken Sie auf Anwenden. Klicken Sie auf Abbrechen,
wenn Sie zur Registerkarte Meine Kanale zurickkehren méchten, ohne lhre Anrufe weiterzuleiten.

Falls Sie eine Weiterleitung aktiviert haben und diese deaktivieren mdchten, klicken Sie auf dem
ausgewahlten Medienkanal mit der rechten Maustaste auf die Spalte Weiterleiten und wahlen Sie
Weiterleiten abbrechen.

Klicken Sie im Dialogfeld Weiterleiten abbrechen auf Anwenden, um die Weiterleitung aufzuheben.
Wenn Sie die Weiterleitung doch aktiviert lassen mochten, klicken Sie hier auf Abbrechen; auf diese

Weise wird die aktive Weiterleitung entfernt, und der Weiterleitungsstatus wird in Keine aktive
Weiterleitung geandert.

Symbol Globaler Status

Klicken Sie auf das Symbol Globaler Status, um das Statusmenu zu 6ffnen.
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After Call Work Ctrl+Alt+Z

& Do Not Disturh

Log Off

Wahlen Sie lhren Status im Mend aus. Die Inhalte dieses MenUs werden durch Ihren Administrator
definiert. Mogliche Statusinformationen sind beispielsweise Bereit, Nicht bereit, Bitte nicht stéren,
Nachbearbeitung, Nicht bereit mit Begriindung und Anmelden/Abmelden.

Einstellungen, die Sie in diesem Menu vornehmen, werden auf alle Medien angewendet, bei denen
Sie angemeldet sind.

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 moéglicherweise
hilfreich:

* Manage Your Status (Verwalten Ihres Status)

¢ Log In (Anmelden)
Verwandte Themen

e Hauptfenster

* Anmeldung
Die 10 wichtigsten Seiten

1. Hilfe zu Workspace Desktop Edition
2. Hauptfenster

3. Mein Status
4

. Kontaktverzeichnis
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Workbins
Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

o ® N o v

Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

Workspace Desktop Edition Help 260



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente Hinweis

Hinwels

Die Notiz ist eine Funktion zur Eingabe von Kommentaren zur aktuellen Interaktion oder zu einer in

der Historiendatenbank ausgewahlten Interaktion. Diese Kommentare werden unter der Historie fu
den Kontakt gespeichert. Der Inhalt der Notiz ist fUr alle Agenten einsehbar, die die Historie des
Kontakts anzeigen.

Die Notiz steht in Form einer Registerkarte in folgenden Ansichten zur Verfigung:

e Sprachinteraktion

e E-Mail-Interaktion

¢ Chat-Interaktion

* Arbeitsobjekt-Interaktion
* Historie

Geben Sie Ihre Notizen in das Textfeld Notiz ein. Klicken Sie auf Speichern, um die Notizen als Teil
der Interaktion zu speichern.

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:

e Workspace Windows and Views (Workspace-Fenster und -Ansichten)

* Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

» Ubersicht Uiber die Funktionen

* Komponenten, Funktionen und Steuerelemente
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

o vk w N HE

Ubersicht tUiber die Funktionen
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Hinweis

7. Meine Nachrichten
8. Anmeldung
9. Sprachrickfrage

10. Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

Workspace Desktop Edition Help

262



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente Drucken

Drucken

Im Fenster Druckvorschau kdnnen Sie das Format von E-Mail-Interaktionen angeben, bevor Sie diese
drucken.

Offnen Sie zur Anzeige des Fensters ,Druckvorschau” eine E-Mail-Interaktion und klicken Sie

anschlieBend auf Drucken ( ).

Das Fenster ,,Druckvorschau” bietet Ihnen folgende Mdglichkeiten:

¢ Drucken Sie die E-Mail-Interaktion, indem Sie das Layout anwenden, dass Sie im Fenster
,Druckvorschau” angegeben haben. Klicken Sie auf Drucken, um das angegebene Layout zu drucken.
Klicken Sie auf Abbrechen, um das Fenster ,Druckvorschau” zu schlieRen.

e Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste Ziel den gewilinschten Zieldrucker aus der Liste der in lhrem
Netzwerk verfligbaren Drucker aus.

¢ Geben Sie an, welche Seiten Sie drucken moéchten: alle Seiten, eine Auswahl aufeinanderfolgender
Seiten und/oder bestimmte Seiten. Klicken Sie auf Alle, um das gesamte Dokument zu drucken. Geben
Sie eine Auswahl von Seiten, beispielsweise 2-6, oder einzelne Seitenzahlen durch Kommas getrennt in
das Textfeld ein.

e Geben Sie im Feld Exemplare die gewunschte Anzahl der Exemplare ein.

* Geben Sie an, ob die Seiten im Hochformat oder Querformat gedruckt werden sollen.

¢ Legen Sie die Seitenrander fest. Wahlen Sie Einheitliche Seitenrander, damit alle Seitenrander an
den Wert angepasst werden, den Sie fur den oberen Seitenrand angegeben haben, oder machen Sie
die Auswahl Einheitliche Seitenrander riickgangig und legen Sie die oberen, linken, rechten und
unteren Seitenrander einzeln fest. Die Seitenrandeinheiten sind von lhren lokalen Einstellungen
abhangig.

e Flgen Sie Seitenzahlen zum Ausdruck hinzu.

¢ Drucken Sie die Seiten mithilfe des Dialogfelds Systemdruck.

In der Ansicht ,,Drucklayout” kénnen Sie eine Vorschau des Ausdrucks anzeigen. Die Ansicht
~Drucklayout” enthalt die folgenden Steuerelemente:

e VergrolRern/verkleinern

e Ansicht bei 100 %

¢ Seite nach Seitenbreite in Ansicht anpassen
¢ Ganze Seite in Ansicht anpassen

e Vorder- und Ruckseiten nebeneinander anzeigen

Verwandte Ressourcen

Der Workspace Desktop Edition User's Guide (nur auf Englisch) bietet detaillierte Lektionen zur
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Verwendung samtlicher Funktionen von Workspace. Die folgenden Lektionen sind mdglicherweise
hilfreich:
¢ Handle An Email Interaction (Bearbeiten von E-Mail-Interaktionen)

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

* Eingehende E-Mail
¢ Ausgehende E-Mail
e Qualitatsprifung der E-Mail

Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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Antworten

[Geandert: 8.5.109.16, 8.5.118.10]

Die Ansicht ,, Antworten” ermdglicht Thnen, auf eine Datenbank vorgefertigter Standardantworten fur
Ihre Interaktionen zuzugreifen. Sie kdnnen diese Antworten als Antworten in jede ausgehende
Interaktion wie z. B. eine E-Mail- oder Chat-Nachricht einfligen, oder Sie kénnen sie dem Kontakt
wahrend einer Telefoninteraktion vorlesen.

Nach dem Einflgen einer Antwort in eine ausgehende Interaktion wie etwa eine E-Mail- oder Chat-
Nachricht kdnnen Sie den Inhalt des Textes andern.

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

Um die Ansicht ,,Antworten” aufzurufen, klicken Sie auf die vertikale Schaltflache ANTWORTEN im
Fenster der aktiven Interaktion.

Die Ansicht ,,Antworten” umfasst zwei Hauptbereiche: den Such- und Filterbereich sowie den
Antworten-Explorer.

Suchen und Filtern

Der Bereich Suchen und Filtern ermdéglicht es Ihnen, Schllsselwoérter anzugeben, nach denen in der
Standardantwort-Bibliothek Ihres Unternehmens gesucht werden soll. Dort finden sich folgende
Funktionen:

* Suchfeld - Geben Sie das zu suchende Schlisselwort ein und klicken Sie auf das Lupensymbol, um die
Suche zu starten.

e Suchtyp - Eine Dropdown-Liste, die Ihnen ermdéglicht, mithilfe einer der folgenden Strategien zu
suchen:

* Beliebiges Schliisselwort suchen - Alle Antworten finden, die mindestens eines der
angegebenen Schllsselworter enthalten.

* Alle Schliisselworter suchen - Alle Antworten finden, die samtliche der angegebenen
Schlusselworter enthalten.

* Exakten Text suchen - Alle Antworten finden, die die angegebenen Schlisselwdrter in der exakten
Reihenfolge enthalten, in der sie angegeben werden.

¢ Einfache/Erweiterte Suche - Geben Sie an, wo nach den angegebenen Schllsselwoértern gesucht
werden soll; ermdéglicht die Eingrenzung bzw. Ausweitung der Suche.

« Antworten-Namen - Nach den SchlUsselwortern in den Namen der Antworten suchen.

¢ Antworten-FlieBtext - Nach den SchllUsselwdrtern im FlieBtext der Antworten suchen.

e Anzeigen - Eine Dropdown-Liste, die Ihnen ermdglicht, Folgendes anzuzeigen:
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Alle Antworten - Alle vorgefertigten Antworten, die Sie verwenden kénnen.
* Bevorzugte Antworten - Die vorgefertigten Antworten, die Sie als Favoriten festgelegt haben.

* Antworten mit vordefiniertem Kurzbefehl- Die vorgefertigten Antworten, die ein damit
verbundenes Schllsselwort fur den Kurzbefehl haben.

* Vorgeschlagene Antworten - Antworten werden automatisch (basierend auf Kategorien)
ausgewahlt und gemaRg ihrer Relevanz fur den Inhalt der eingehenden Interaktion sortiert. Sie
kénnen eine automatisch vorgeschlagene Antwort auswahlen und in lhre Antwort einfligen.
AnschlieBend kénnen Sie den Text der automatisch vorgeschlagenen Antwort gegebenenfalls
andern. Antworten werden gemaR ihrer Relevanz fur die eingehende Interaktion geordnet. Sie
kénnen nach Antwortname, Relevanz oder ubergeordneter Kategorie sortieren, indem Sie auf die
jeweilige SpaltenUberschrift in der Ansicht ,, Antwortenliste” klicken.

Tipp
Die Suche wird fUr die ausgewahlte Ansicht GUbernommen; um die Suchkriterien zu
[6schen und den gesamten Inhalt anzuzeigen, klicken Sie im Suchfeld auf X.

Antworten-Explorer

Der Antworten-Explorer enthalt eine Baumansicht von Ordnern (Standardantwort-Kategorien) und
Seiten (Standardantwort-Dokumente). Sie kdnnen die Ansicht in eine sortierbare Tabellenansicht mit
Antwortdokumenten und Ordnern mit Ubergeordneten Kategorien andern.

Der Antworten-Explorer bietet folgende Moéglichkeiten:

e Antworten anzeigen, die den Kriterien entsprechen, die Sie im Such- und Filterbereich angegeben
haben.

e Innerhalb der Antworten-Ordner und -Dokumente navigieren, indem Sie auf Ordner klicken, um diese zu
offnen oder zu schlieBen, und auf Dokumente klicken, um diese auszuwahlen.

¢ Antwort an der Einfigungsstelle in lhre Interaktion einfligen, indem Sie eine der folgenden Methoden
verwenden:

* Dricken Sie die Eingabetaste auf |hrer Tastatur.

» Klicken Sie auf Standard-Antworttext einfiligen (EII-)_

e Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Antwort und wahlen Sie aus dem Kontextmenu
Standard-Antworttext einfilgen aus.

* Doppelklicken Sie auf eine Antwort, um den Inhalt automatisch an der Einfligestelle im Textfeld
einzufigen. [Hinzugefugt: 8.5.105.12]

¢ Das zurzeit ausgewahlte Antwortdokument zu lhrer Liste von Favoriten hinzufligen, indem Sie auf
Standardantwort in bevorzugte Antworten hinzufiigen (*—T—) klicken.

e Das zurzeit ausgewahlte Antwortdokument aus lhrer Liste von Favoriten entfernen, indem Sie auf
Standardantwort aus bevorzugten Antworten entfernen (*T) klicken.

¢ Ergebnisse in Listenansicht oder Baumansicht anzeigen, indem Sie auf die Schaltflache Anzeigemodus
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(") Klicken.

¢ Antworten-Detailbereich anzeigen umj ausblenden, indem Sie auf die Schaltflache Detail
anzeigen/Detail ausblenden (|:|=) klicken.

* Inhalt des ausgewahlten Antwortdokuments im Antworten-Detailbereich anzeigen.

e Sie kénnen Inhalt aus dem Antworten-Detailbereich kopieren und in den Nachrichtenbereich Ihrer E-
Mail- oder Chat-Interaktion einfugen.

Kurzbefehle fur Antworten
[Hinzugefiigt: 8.5.118.10]

Ihr System ist moglicherweise so eingerichtet, dass Sie Schllsselwdrter fur Kurzbefehle in das
Textfeld zum Verfassen von E-Mail-, Chat- und anderen Interaktionen eingeben kdnnen, die
automatisch haufige Antworten auf Ihre Interaktionen hinzufligen.

Fragen Sie Ihren Administrator, wie die in Ihrem Unternehmen genutzten Schlisselworter fur
Kurzbefehle lauten.

Wenn einer Antwort ein Schlisselwort flr einen Kurzbefehl zugeordnet ist, wird das Schllisselwort fir
den Kurzbefehl oberhalb der Vorschau und in der Spalte Kurzbefehl der Antworten-Baumstruktur
angezeigt, wenn Sie die Antwort in der Ansicht Antworten auswahlen.

Um einen Kurzbefehl zu verwenden, geben Sie das Prafix, das von Ihrem Unternehmen definiert
wurde (z. B. "#") und dann das SchllUsselwort fur die Antwort, die Sie einfligen mdchten, gefolgt von
Strg + Leertaste ein. Wenn |hr Prafix "#" ist und das Schlusselwort lautet "Verkauf", dann geben Sie
Folgendes ein: #Verkauf+Strg+Leertaste

Video ansehen: Verwenden von Schllsselwort-Kurzbefehlen flir Standardantworten

Link to video

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 The Standard Response Library (Verwenden der Standardantwort-Bibliothek)
Verwandte Themen

« Sprachaufgaben - Ubersicht
+ Chat-Aufgaben - Ubersicht
+ Ubersicht tiber E-Mail-Aufgaben

« Ausgehende Kampagnen - Ubersicht
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Einen Ruckruf planen

[Geandert: 8.5.115.17, 8.5.111.21]

Es gibt drei Arten von Ruckrufen, die Sie neu planen kénnen:

e RuUckruf fir ausgehende Kampagneninteraktionen [Geandert: 8.5.115.17]
* Genesys-Ruckruf [Hinzugefugt: 8.5.111.21]
e Web-Ruckruf

Neuplanen einer ausgehenden Interaktion als Ruckruf

[Geandert: 8.5.115.17] Sie konnen eine ausgehende Kampagne auf ein anderes Datum bzw.
einen anderen Zeitpunkt verschieben, indem Sie die Ruckruffunktion verwenden (z. B. wenn der
Kontakt zu beschaftigt ist, um sofort zu antworten).

Klicken Sie im Interaktionsfenster , Ausgehender Kampagnenanruf” in der Symbolleiste fur
Anrufaktionen auf Riickruf neu planen ( E ). Die Ansicht Riickruf neu planen wird angezeigt.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Riickruf neu planen, um den Anruf neu zu planen. Nachdem Sie
ein neues Datum bzw. eine neue Uhrzeit und gegebenenfalls eine neue Nummer angegeben haben,

x
klicken Sie auf Anruf beenden (), um die Anrufverbindung zu trennen. Klicken Sie auf Als
o

»Fertig” markieren ( ), um den RUckruf neu zu planen. Die Schaltflache Riickruf neu planen

andert sich in , nachdem der Ruckruf neu geplant wurde.

Um ein neues Datum festzulegen, geben Sie entweder ein neues Datum in das Datumsfeld ein oder
verwenden Sie die Kalenderansicht, um auf einen neuen Tag zu klicken. Verwenden Sie die linken und
rechten Pfeiltasten, um den Monat und das Jahr zu andern.

Um einen neuen Termin festzulegen, geben Sie entweder eine neue Zeit in das Zeitfeld ein, oder
verwenden Sie die Aufwarts- bzw. Abwartspfeiltasten, um die Stunden und Minuten zu andern.

Klicken Sie auf Personlicher Riickruf, um den Rickruf flur Sie personlich neu zu planen. Lassen Sie
das Kontrollkastchen Personlicher Riickruf deaktiviert, um die Interaktion zurlick an die
Anrufwarteschlange zu senden. [Geandert: 8.5.115.17]

* In einigen Umgebungen sind alle neu geplanten Anrufe personliche Ruckrufe. In diesem Fall kénnen Sie
die Auswahl nicht andern.

¢ In einigen Umgebungen sind alle neu geplanten Anrufe Kampagnenruickrufe (alle aktiven Agenten in der
Kampagne kénnen den Ruckruf machen). In diesem Fall wird das Kontrollkastchen Personlicher
Riuickruf nicht angezeigt.
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Um eine neue Nummer fiur den Kontakt auszuwahlen, klicken Sie auf die Dropdown-Liste Telefon und
wahlen Sie eine andere Nummer.

Um eine neue Nummer hinzuzuflgen, die fur den Ruckruf verwendet werden soll, klicken Sie auf

Neue Telefonnummer. Die Ansicht ,Neue Nummer hinzufligen“ wird angezeigt. Sie kdnnen die
folgenden Optionen verwenden:

¢ Telefon - Geben Sie eine neue Telefonnummer ein, die flr den geplanten Ruckruf verwendet werden
soll.

e Typ - Wahlen Sie einen Sprach- oder anderen Medientyp aus, z. B. ein Mobiltelefon.
* Von - Wahlen Sie eine Startzeit aus, ab der das Gerat kontaktiert werden kann.

¢ Bis - Wahlen Sie eine Endzeit aus, bis zu der das Gerat kontaktiert werden kann.

Genesys-Ruckruf

[Hinzugefigt: 8.5.111.21]

Wenn Genesys-Ruckruf in Ihrer Umgebung aktiviert ist, kbnnen Sie entweder eine aktuelle Ruckruf-
Interaktion neu planen oder fur Ihren Kontakt eine neue Rickruf-Interaktion planen (erstellen).

Ruckruf neu planen

Um lhre aktuelle Rickruf-Interaktion neu zu planen, klicken Sie im Ruckruf-Interaktionsfenster auf
, um die Ansicht Riickruf neu planen zu 6ffnen.

Aktivieren Sie Ruckruf neu planen, wahlen Sie einen Rickruftyp, eine Zeitzone, einen Kalendertag
und das Zeitfenster im Planungsraster aus. Zeitfenster, die nicht verfigbar sind, werden grau

dargestellt. Verfugbare Zeitfenster sind blau und zeigen den Zeitbereich an. Klicken Sie in einen
Bereich aulRerhalb der Ansicht, um den Ruckruf zu bestatigen.

=

Verwenden Sie die Ansicht ,Ruckruf neu planen”, um
die aktuelle Ruckruf-Interaktion neu zu planen

Planen eines neuen Ruckrufs aus einer Interaktion

Klicken Sie in der Symbolleiste einer bestehenden Interaktion, etwa in einer Sprach-, Chat-, E-Mail-
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oder SMS-Interaktion, auf , um den Dialog Neuer Rickruf zu 6ffnen.

Wahlen Sie einen Ruckruftyp, eine Zeitzone, einen Kalendertag und ein Zeitfenster im Planungsraster
aus. Zeitfenster, die nicht verfigbar sind, werden grau dargestellt. Verfligbare Zeitfenster sind blau
und zeigen den Zeitbereich an. Klicken Sie auf OK, um den Ruckruf zu bestatigen.
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Verwenden Sie den Dialog Neuer Ruckruf zum Planen
einer neuen Ruckruf-Interaktion

Planen eines neuen Ruckrufs aus dem Team Communicator

Suchen Sie im Team Communicator einen Kontakt und wahlen Sie dann Neuer Riickruf aus dem
Action-Men(, um den Dialog Neuer Riickruf zu 6ffnen.

Wahlen Sie einen Ruckruftyp, eine Zeitzone, einen Kalendertag und ein Zeitfenster im Planungsraster
aus. Zeitfenster, die nicht verfigbar sind, werden grau dargestellt. Verfligbare Zeitfenster sind blau
und zeigen den Zeitbereich an. Klicken Sie auf OK, um den Ruckruf zu bestatigen.

Verwenden Sie den Dialog Neuer Rickruf zum Planen
einer neuen Ruckruf-Interaktion
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Verschieben eines Web-Ruckrufs

Sie kdnnen einen Web-Rlckruf (beispielsweise wenn der Kontakt zu dem Zeitpunkt nicht antwortet,
fur den er den Web-Ruckruf angefordert hat) mit der Funktion Ruckruf planen auf ein anderes Datum
und/oder eine andere Uhrzeit verschieben.

Klicken Sie im Fenster ,Web-Rickruf-Vorschau” in der Symbolleiste fir Anrufaktionen auf Riickruf
neu planen (). Die Ansicht Riickruf neu planen wird angezeigt.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Riickruf neu planen, um den Anruf neu zu planen. Verwenden
Sie das Feld Am, um ein neues Datum einzugeben, oder verwenden Sie die Kalenderauswahl, um ein
neues Datum auszuwahlen. Geben Sie mithilfe der Felder Von und Bis eine neue Zeit und Anrufdauer
ein. Das Zifferblatt wird aktualisiert und zeigt die neue "Von"-Zeit an.

Falls notwendig, kdnnen Sie eine neue Rufnummer eingeben, indem Sie eine Rufnummer fir den
Kontakt aus der Dropdown-Liste An auswahlen.

Nachdem Sie ein neues Datum und/oder eine neue Zeit und gegebenenfalls eine neue Nummer
angegeben haben, klicken Sie auf das X, um die Ansicht Ruickruf neu planen zu schlieBen. Die

Schaltflache Ruckruf neu planen andert sich in , nachdem der Ruckruf neu geplant wurde.

Klicken Sie auf Als ,,Fertig” markieren ( v ), um den Ruckruf zu dem Datum und der Uhrzeit zu
planen, die Sie angegeben haben. Zum angegebenen Datum bzw. der Uhrzeit wird eine
Benachrichtigung Uber die Web-Rickruf-Interaktion auf Ihrem Desktop angezeigt.
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Ubersicht ausgehender Kampagnen

Als Agent arbeiten Sie gegebenenfalls an Kampagnen (zum Beispiel Sammeln von Daten,
Telemarketing oder Fundraising), deren Kontaktinteraktionen ausgehende Sprachanrufe sind, bei
denen eine vorgegebene Liste von Kontakten angerufen wird.

Es gibt zwei Zustellmodi flir ausgehende Anrufe. Ein Supervisor bestimmt, in welchem Modus Sie
arbeiten:

¢ Manuell - Sie tatigen ausgehende Anrufe, indem Sie eine Interaktion aus einer zuvor festgelegten
Anrufliste anfordern. Die manuelle Zustellung verfugt Uber einen Wahlmodus:

* Vorschau. Das System zeigt einem Agenten kontaktbezogene Daten an, anschliefend ruft der Agent
den Kontakt an.

¢ Automatisch: Ausgehende Anrufe werden zu Ihrem Desktop geleitet. Die automatische Zustellung
bietet drei Wahimodi:

e Push-Vorschau. Das System zeigt einem Agenten kontaktbezogene Daten an, anschlieBend ruft der
Agent den Kontakt an.

* Progressiv. Das System wahlt Kunden-Telefonnummern automatisch und leitet einen Anruf nur dann
an einen Agenten weiter, wenn die Verbindung erfolgreich hergestellt wurde.

e Pradiktiv. Das System schatzt die Anzahl freier Agenten auf der Grundlage aktueller Statistiken und
kann im Voraus gestartet werden, selbst wenn keine Agenten frei sind.

Startet Ihr Supervisor oder eine andere Person in lhrem Unternehmen eine ausgehende Kampagne,
der Sie zugewiesen sind, so erhalten Sie eine Warnmeldung, die Sie dartber informiert, dass eine
bestimmte Kampagne begonnen hat und Sie dieser Kampagne zugewiesen sind.

Hinweis: Falls die Kampagne begonnen hat, bevor Sie sich angemeldet haben, wird eine
Warnmeldung angezeigt. Wenn Sie an einer Kampagne arbeiten, wird in der Ansicht Meine
Kampagnen die Liste der aktiven und zurzeit ausgefuhrten Kampagnen angezeigt. Aktive Kampagnen
werden in der Ansicht ,,Meine Kampagnen” durch eine Statusmeldung Gestartet markiert.

Nachdem Sie mit Ihrem Kontakt verbunden wurden, kénnen Sie je nach Art der Interaktion
verschiedene Aufgaben durchfihren. Sie kdnnen z. B. Kundendatensatze aktualisieren, einen Ruckruf
planen, einen Klassifizierungscode auswahlen oder andere Anrufaktionen ausfihren.

Ausgehandelte Abmeldung

Eine abrupte Abmeldung eines Agenten aus einer Kampagne kann sich unter Umstanden auf die
Dienstgute einer Kampagne auswirken. Beispiel: Sie werden von einer pradiktiven oder progressiven
Kampagne fur einen nachfolgenden Anruf ausgewahlt, der gerade mit einem Kunden hergestellt wird.
Im selben Moment klicken Sie auf Abmelden. Wenn Sie von Workspace sofort abgemeldet wurden,
dauert es mdglicherweise langer, bis dieser Anruf einen Agenten erreicht. Um dies zu vermeiden,
wird Ihre Abmeldung um ein paar Sekunden verzdgert, wenn Sie diese anhand einer der folgenden
Methoden initiieren:
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e ,Abmelden” in der Titelleiste des Hauptfensters oder im Hauptmenu auswahlen.

¢ Im Sprachkanal in der Ansicht Meine Kanale in Workspace die Option ,,Abmelden” auswahlen.
Wenn Sie Abmelden auswahlen, wahrend Sie eine Interaktion empfangen, wird eine Systemmeldung
auf lnrem Desktop angezeigt, die Sie informiert, dass Sie auf die Autorisierung der Abmeldung

warten. Die Nachricht enthalt eine Countdown-Uhr, die Sie darUber informiert, wie viele Minuten und/
oder Sekunden verbleiben, bevor Ihre Abmeldung autorisiert ist.

Wenn Sie das Nachrichtenfenster schlieRen, kénnen Sie weiterhin die flr die Abmeldeautorisierung
verbleibende Zeit Uberwachen, indem Sie die Nachrichten im Hauptfenster oder im Fenster Meine
Nachrichten anzeigen. Sie kdnnen mit Ihrem Mauszeiger Uber das Symbol Status fahren, um eine
Benachrichtigung Uber die Zeit anzuzeigen, die flr die ausgehandelte Abmeldung verbleibt.

Sowohl Uber die Ansicht Meine Nachrichten als auch Uber den ToolTip des Symbols Status erhalten
Sie eine Bestatigung, wenn lhre Abmeldung autorisiert wurde.

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:
¢ Lesson: Rescheduling a call as a callback (Lektion: Neuplanen eines Anrufs als Ruckruf)
¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Bearbeiten von Sprachinteraktionen bei ausgehenden
Kampagnen)

Verwandte Themen

¢ Ausgehende Vorschau-Anrufe

* Ausgehende Push-Vorschau-Anrufe

¢ Ausgehende progressive Anrufe

¢ Anrufaktionen fir ausgehende Anrufe

* Sprachinteraktion
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Rechtschreibprufung

Mit der Rechtschreibpriffunktion kdnnen Sie vor dem Versand die Rechtschreibung lhrer Nachricht
prufen, indem Sie die interaktive Rechtschreibprifung verwenden. Sie haben Zugriff auf drei
Woérterblcher: ein unternehmensinternes Waérterbuch, das von Ihrem Administrator definiert wird, ein
sprachenspezifisches Worterbuch, das Sie aus einem Dropdown-MenU auswahlen kénnen, und ein
persdnliches Waorterbuch, das Mein Woérterbuch heiflt.

Workspace erstellt fir jeden Agenten ein eigenes Wérterbuch. Zusatze oder Anderungen, die Sie
vornehmen, wirken sich nur auf Ihr persdnliches Wérterbuch aus. Wenn Sie an einer anderen
Workstation arbeiten, kdnnen Sie dennoch auf Ihr persénliches Worterbuch zugreifen, vorausgesetzt,
Sie sind mit Ihrem Benutzernamen und Kennwort angemeldet.

Wahrend Sie Ihre Nachricht eingeben, wird unter jedem eingegebenen Wort, das nicht im
Rechtschreibworterbuch enthalten ist, eine rote Wellenlinie angezeigt. Klicken Sie mit der rechten
Maustaste auf das falsch geschriebene Wort, um es zu korrigieren oder das Wort zu lhrem
persdnlichen Worterbuch hinzuzufligen. Sie kénnen die Rechtschreibung auch einmal ignorieren
(Ignorieren) oder immer ignorieren (Alle ignorieren).

Wenn Sie versuchen, eine Nachricht zu versenden, die falsch geschriebene Waérter enthalt, zeigt Ihr
System je nach Konfiguration mdglicherweise ein Warndialogfeld an. Darin mussen Sie bestatigen,
dass Sie die Nachricht versenden mdchten, ohne die maglicherweise fehlerhaften Worter zu
korrigieren. Klicken Sie auf Ja, um die Nachricht trotzdem zu senden, oder auf Nein, um zur Nachricht
zurlckzukehren und die falsch geschriebenen Worter zu korrigieren. [Hinzugefuigt: 8.5.105.12]

Das Kontextmenu fur die Rechtschreibprifung enthalt folgende Funktionen:
* Vorschlage - Eine Liste von Wértern aus dem derzeit ausgewahlten Wérterbuch, die méglicherweise
die korrekte Rechtschreibung des unterstrichenen Wortes enthailt.
* Ignorieren - Diesen Treffer dieses Wortes nicht als falsch markieren.
e Alle ignorieren - Keinen Treffer dieses Wortes als falsch markieren.
¢ Zum Worterbuch hinzufiigen - Dieses Wort zum derzeit ausgewahlten Wérterbuch hinzuftigen.
e Rechtschreibpriifung - Rechtschreibprifung ein- oder ausschalten.

e Sprachen - Sprache auswahlen, die Sie fur die Rechtschreibprifung verwenden mochten.

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 moéglicherweise
hilfreich:

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

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

¢ Ausgehende E-Mail

¢ Chat-Interaktion
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U B~ W N

Sprachrickfrage

=
©

Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

Workspace Desktop Edition Help 277



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente Team Communicator

Team Communicator

Der Team Communicator ist ein allgemeiner Dienst, der in den folgenden Ansichten verfigbar ist:

¢ Hauptfenster

* Interaktionsfenster (fur Weiterleitung, Rickfrage oder die Initiierung einer Sprachinteraktion aus einer
Nicht-Sprachinteraktion):

e Sprache
e Chat
e E-Mail
* SMS
* Interne IM
* Arbeitsobjekt
* Soziale Medienkanale (durch eServices-Plugins)
Der Team Communicator ist ein Dienst, mit dessen Hilfe Sie ein internes Ziel oder einen Kontakt

finden kdnnen, um eine Interaktion zu starten. |hr Administrator kann Ihr System so konfigurieren,
dass lhre Suchergebnisse eingeschrankt werden.

Mit dem Team Communicator kdnnen Sie verschiedene Kommunikationstypen mit internen oder
externen Ressourcen initiieren. Dies kann bei der Lésung eines Kundenvorgangs oder in anderen
Fallen hilfreich sein, beispielsweise bei Anrufen zur Weiterbearbeitung oder fir ein Meeting.

Wenn Sie als Supervisor oder Teamleitung konfiguriert sind, kénnen Sie mit dem Team Communicator
und der Symbolleiste Anrufaktionen auch Agententberwachung und -Coaching steuern (sie also z. B.
starten oder stoppen).

Team Communicator im Hauptfenster

Das Hauptfenster enthalt das Feld ,Team Communicator - Schnellsuche®”. Das Feld Schnellsuche ist
ein allgemeines Suchwerkzeug, das sowohl die Kontaktdatenbank als auch das Verzeichnis interner
Ziele durchsuchen kann. lhr Systemadministrator konfiguriert das Werkzeug so, dass eine allgemeine
Suche ausgefuhrt oder einfach nach internen Zielen gesucht wird.

2 x All Types > B4

Bereich Kontaktverwaltung

Wenn Sie in das Feld klicken, wird die Team Communicator-Symbolleiste angezeigt. Geben Sie einen
Namen, eine Telefonnummer oder ein anderes Schlisselwort in das Feld ein, um die Suche zu starten.
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L
Mithilfe dieser Symbolleiste kdnnen Sie alle (E), Favoriten () sowie die letzten Kontakte ()
und internen Ziele durchsuchen. Die Ansicht ,Jeam Communicator” wurde von lhrem Administrator
moglicherweise zum Speichern und Anzeigen der letzten Anrufe einschlieBlich der verpassten Anrufe
konfiguriert. Wenn diese Funktion aktiviert ist, werden die letzten Sprachinteraktionen in der Ansicht
~Team Communicator” mit einer bestimmten optischen Anzeige (eingehend/ausgehend/verpasst)
angezeigt. Aullerdem zeigt der ToolTip flr jeden Datensatz zusatzliche Informationen Uber das
entsprechende eingehende Anrufereignis an (Beispiele: Anruftyp, Anrufzeitstempel, Status verpasst,
falls zutreffend). Sie kdnnen auBerdem nach dem Typ des Kontakts oder des internen Ziels filtern und

e
Ihre Suchergebnisse nach Kategorie oder Typ gruppieren bzw. Gruppierungen aufheben ().

Tipp

Genesys unterstitzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank keine Platzhalter.

Starten einer neuen Interaktion

Um eine neue Interaktion zu starten (interne Instant Messaging-Interaktion oder externe/interne
Sprachinteraktion oder ausgehende E-Mail), geben Sie den Namen eines internen Ziels (Agent, Skill,
Gruppe, Warteschlange oder Routing-Point) oder einen Kontaktnamen bzw. eine Telefonnummer oder
E-Mail-Adresse in das allgemeine Suchfeld ein.

Eingeben von Informationen in das allgemeine Suchfeld

Wahrend lhrer Eingabe durchsucht Workspace die Datenbank interner Ziele und die
Kontaktdatenbank und listet die potenziellen Kontakte und internen Ziel auf. Das System 6ffnet eine
Popup-Ansicht, in der der die potenziellen Kontakte und internen Ziele enthalten sind. Der Status der
einzelnen internen Ziele wird angezeigt.

Sie kénnen die Popup-Ansicht zu folgenden Zwecken verwenden:

¢ Filtern und Sortieren der Liste der Suchergebnisse.

¢ Durchfihren von Aktionen mit einem ausgewahlten Kontakt, z. B. Senden einer Instant Message,
Erstellen einer neuen ausgehenden E-Mail oder Speichern als Favoriten.

Filtern und Sortieren der Liste der Suchergebnisse

Die Suchergebnisse werden in einer Liste angezeigt. Bei der Suche wird jedes Feld der
Kontaktdatenbank Gber Schlisselwérter nach Wortern durchsucht, die Sie im Suchfeld eingeben
(Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder andere Kriterien). Jedes Feld der Datenbank wird mit
einer ,Beginnt mit“-Suche nach den angegebenen Schllsselwdértern durchsucht.

In der Listenansicht wird eine unsortierte Liste aller Kontakte aus der Kontaktdatenbank angezeigt,
die mit den Suchkriterien Ubereinstimmen.

Bei der Suche wird jedes Feld der Kontaktdatenbank tUber Schlisselwérter nach dem Wort bzw. den
Wértern durchsucht, die Sie im Suchfeld eingeben (Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse oder
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andere Kriterien). Die Suchmaschine sucht nach Ubereinstimmungen fir jedes Wort in allen in den
Suchkriterien angegebenen Feldern (die von Ihrem Administrator freigegeben wurden) der Datenbank
und verwendet dazu den ausgewahlten Ubereinstimmungsmodus ,Beginnt mit“, um nach dem
angegebenen SchllUsselwort bzw. den Schllsselwoértern zu suchen.

Beispiele:

¢ Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Dahl als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname und Nachname verwendet werden, ergeben eine
Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname=Johann und Nachname=Dahl/ lautet.

e Eine Schnellsuche mit den Schlisselwoértern Johann Junkers als Kriterium in einer Schnellsuche, die so
definiert ist, dass nur die Felder Vorname, Nachname, Ort und Adresse verwendet werden, ergeben
eine Ubereinstimmung mit einem Kontakt, bei dem Vorname = Johannes und Adresse = JunkerstralSe
83 lautet.

Die Ergebnisse werden in einer nicht sortierbaren Liste zurickgegeben. Wenn die Ergebnislist zu lang
ist, kdonnen Sie die Suche verfeinern, indem Sie weitere Schlisselworter zu lhren Suchkriterien
hinzuflgen (die Sortierfolge ist in diesem Kontext nicht definiert).

Tipp

Genesys unterstutzt bei der Suche in der Kontaktdatenbank derzeit keine gemischten Zeichensatze, es ist
daher beispielsweise nicht méglich, im selben Suchbegriff nach Wértern mit vereinfachten chinesischen
Zeichen und lateinischen Zeichen zu suchen, und eine Folge von vereinfachten chinesischen Zeichen, die
unmittelbar von lateinischen Zeichen gefolgt wird, wird nicht als zwei Worter betrachtet.

In den meisten Fallen kénnen Sie die Suchergebnisse mit den Filterfunktionen der Listenansicht
verfeinern. Sie kdnnen die Suchergebnisse nach Ergebnistyp filtern, indem Sie die entsprechende
Dropdown-Liste zu Hilfe nehmen. Beispielsweise kénnen Sie lhre Suchergebnisse so filtern, dass nur
Kontakte oder Favoriten angezeigt werden.

Agent -

Dropdown-Liste Kontakte

Folgende Ergebnistypen sind verfugbar:

e Alle Typen

* Agent

e Agentengruppe

* Kontakt

¢ Interaktionswarteschlange
e Warteschlange

¢ Routing-Punkt

o Skill
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e
Klicken Sie auf das Symbol zum Sortieren der Ergebnisse nach Typ/Kategorien (), um die

Suchergebnisse nach Typ/Kategorie anzuordnen. Sie kdnnen Kategorien ausblenden, indem Sie auf
den Pfeil klicken, der neben dem Kategorienamen angezeigt wird.

John Davis
Ready

Contact

L - John Francis

&= ~ JohnHombaker

1 Matching Internal Target(s)
2 Matching Contact(s)

Sortieren von Ergebnissen nach Gruppen

Wenn Sie nur Kontakte anzeigen méchten, klicken Sie auf den Link Ubereinstimmende Kontakte.
Die Ansicht Kontaktverzeichnis wird angezeigt.

1 Matching Internal Target(s)
31 Matching Contact(s

Ubereinstimmende externe Kontakte

Unter dem Feld Schnellsuche finden Sie finf Steuerungen, Uber die Sie schnell vorherige Kontakte
auflisten kénnen.

2 x All Types > B4

Feld ,, Schnellsuche”

Von links nach rechts sind die folgenden Schaltflachen verfligbar:

. E Alles durchsuchen - Klicken Sie auf diese Schaltflache, um aus allen Ubereinstimmenden
internen Zielen und Kontakten zu wahlen. Die Sortierreihenfolge wird nicht beeinflusst.

. Meine Favoriten anzeigen und durchsuchen - Hiermit zeigen Sie nur Kontakte/interne Ziele
an, die Sie als Favoriten ausgewiesen haben. Die Sortierung erfolgt nach Kategorie oder Typ.

L
. Meine letzten Interaktionen anzeigen und durchsuchen - Klicken Sie auf diese Schaltflache,
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wenn Sie aus den letzten 1 bis 10 Kontakten/internen Zielen auswahlen moéchten, die Sie direkt
gewahlt, per Instant Message oder E-Mail kontaktiert oder Gberwacht haben. Die Sortierung erfolgt
nach dem Datum. Workspace wurde mdoglicherweise zur Anzeige der letzten verpassten Anrufe eines
oder mehrerer der folgenden Typen konfiguriert: intern, extern oder Rickfrage. Wenn Sie den
Mauszeiger Uber den Namen oder die Nummer des Anrufers fuhren, werden Informationen zur Uhrzeit
des verpassten Anrufs als ToolTip angezeigt.

¢ Nach Typ filtern - Wahlen Sie den zu durchsuchenden Typ aus, beispielsweise Agent, Kontakt, Routing-
Punkt, Skill, Warteschlange, Interaktionswarteschlange oder Agentengruppe.

e

g Typen anzeigen/ausblenden - Klicken Sie darauf, um Typen oder Kategorien ein- oder
auszublenden.

Aktionen

Klicken Sie im Menu Aktion auf die Popup-Liste neben dem zu suchenden internen Ziel oder Kontakt.
Das folgende Beispiel zeigt das Menu ,,Aktion” far einen Kontakt:

L - Avril Mai

¢, Call (5555555)
t. Call (3616)
i Mew E-mail (AMai@mail.dom)

[ New SMS (5555555)

W Add to Favorites

Aktionsmenl des Team Communicators

Das folgende Beispiel zeigt das Menu Aktion fur ein internes Ziel:

John *

2 x Agent

John Davis
Lo Ready

¢, Ccall

@ Send Instant Message h

“ Remove from Favorites

¥ Edit Favorite

Aktionsmenu des Team Communicators fur ein
internes Ziel

In der Liste kdnnen Sie Folgendes tun:

¢ Wahlen Sie die Art der Interaktion, die Sie starten mochten (Externe Sprachinteraktion, Interne
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Sprachinteraktion, Ausgehende E-Mail oder Interne Instant-Message).
¢ Wahlen Sie Zu Favoriten hinzufiigen, um den Kontakt zur Liste lhrer bevorzugten Kontakte
hinzuzuflgen.

Anzeigen von Kontaktinformationen

Platzieren Sie den Mauszeiger Uber dem Kontaktsymbol, um zusatzliche Kontaktinformationen
anzuzeigen. Die Popup-Ansicht ,Kontaktzusammenfassung” wird kurz angezeigt, sodass Sie folgende
wichtige Informationen Uberprifen kénnen:

* Kontaktperson

¢ Kontaktinformationen

¢ \Weitere Geschaftsattribute

L Avril Mai

1 Matching (EETNES Avril Mai
Phone Number: 3616
E-mail Address: A_Mai@mail.dom

Kontaktzusammenfassung

Klicken Sie auf das Telefonsymbol, um eine Sprachinteraktion zu starten.

Favoriten

Ein Favorit ist ein internes Ziel oder Kontakt, das/den Sie entweder haufig anrufen oder schnell finden
mochten. Mithilfe des MenUs "Aktion" im Team Communicator kdnnen Sie interne Ziele und Kontakte
als Favoriten festlegen. Wenn Sie ein internes Ziel oder einen Kontakt als Favoriten festlegen,
mussen Sie das Ziel bzw. den Kontakt eventuell einer konfigurierten Favoritenkategorie zuweisen.
Favoritenkategorien kénnen vom Administrator voreingestellt sein, Sie kdnnen aber auch die
Moglichkeit haben, eigene Kategorien anzulegen. Dies hangt von der Konfiguration Ihrer Umgebung
ab. Unternehmensfavoriten sind schreibgeschitzt.

Um ein internes Ziel oder einen Kontakt als Favoriten festzulegen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Suchen Sie das interne Ziel/den Kontakt im Team Communicator.

2. Offnen Sie durch Klicken das Menii Aktion, das neben dem Namen des internen Ziels oder Kontakts
angezeigt wird, das bzw. den Sie lhren Favoriten hinzufigen moéchten, und wahlen Sie Zu Favoriten
hinzufiugen.

3. Das Dialogfeld Neuer Favorit wird angezeigt.

* Mithilfe der Dropdown-Liste Kategorie kdnnen Sie eine neue Kategorie definieren oder eine
Kategorie aus einer Liste vorhandener Kategorien auswahlen.

* Klicken Sie auf OK, um das interne Ziel bzw. den Kontakt als Favoriten zu einer Kategorie
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hinzuzufligen. Wenn Sie keine Kategorie wahlen, wird der Favorit in der Kategorie Sonstige Favoriten
aufgefuhrt, wenn Sie den Team Communicator in der Kategorienansicht anzeigen.

Im Team Communicator werden festgelegte Favoriten mit einem weillen Stern () und

Unternehmensfavoriten mit einem weiBen Stern mit Schloss () gekennzeichnet. Ihr Administrator
kann unternehmensspezifische Favoriten fur Sie festlegen, die vom Kontext, lhrer Funktion oder dem
Kontakt abhangig sind, mit dem Sie gerade interagieren.

2 X Contact

L Avril Mai
L Mark Avram

t, ~ VanessaWang

10 Matching Contact(s)

Suchen eines Kontakts

Wenn Sie lhre Suchergebnisse im Team Communicator nach Favoriten und Typ (Kategorie) filtern,
sortiert Team Communicator Favoriten in die zugewiesenen Kategorien ein. In der nachfolgenden
Abbildung sind Favoritenkontakte in zwei Kategorien, Gold und Silber, angezeigt. Der erste Kontakt ist
ein personlicher Favorit, der zweite ein Unternehmensfavorit.

2 & Contact
Gold

. ~ AvilMai

Silver

L Mark Avram

Suchen eines Favoriten

Sie kbnnen Favoriten bearbeiten, um eine Kategorie hinzuzufligen, zu entfernen oder zu andern.

Wahlen Sie Favorit bearbeiten () aus dem Aktionsmenii aus, um das Dialogfeld Favorit
bearbeiten aufzurufen.

Sie konnen ein internes Ziel oder einen Kontakt aus |hrer Favoritenliste entfernen, indem Sie Aus
Favoriten entfernen () aus dem Aktionsmenii auswahlen.

Hinweise:
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¢ Sie kdnnen Unternehmensfavoriten weder bearbeiten noch entfernen. Diese Favoriten werden von
Ihrem Administrator verwaltet.

* Wenn Sie ein Ziel als personlichen Favoriten hinzugeflugt haben und Ihr Administrator danach dasselbe

Ziel als Unternehmensfavoriten hinzufligt, wird dieses Ziel in der flachen Ansicht als
Unternehmensfavorit und in der kategorisierte Ansicht sowohl als Unternehmensfavorit als auch als
personlicher Favorit aufgefihrt.

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:

e Main Window Basics (Grundlagen des Hauptfensters)

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

¢ Basic Use-Case Summary (Zusammenfassung der Basisanwendungsfalle)
Verwandte Themen

¢ Sprachinteraktion

¢ Chat-Interaktion

e E-Mail-Interaktion

e SMS-Interaktion

* Interne IM-Interaktion

* Arbeitsobjekte
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung

© ® N o U A~ W N

Sprachrickfrage

'_I
©
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Teamleitung

[Geandert: 8.5.127.06]

Wenn Sie als Supervisor (Teamleiter oder Team-Supervisor) fur eine Agentengruppe konfiguriert sind,
kdnnen Sie Agenten Uberwachen oder coachen. Wenn Sie die Interaktion annehmen, wird auf Ihrem
Desktop ein Interaktionsfenster angezeigt und Sie werden mit der Anruf- oder Chat-Interaktion
verbunden.

Einige Supervisoren sind madglicherweise fur die Steuerung des Agentenstatus eingerichtet,
einschliellich der Festlegung eines Agenten auf Bereit, Nicht bereit und Abmelden.

Hinweise zur Uberwachung, zum Coaching und zum
Dazukommen

Beachten Sie Folgendes, wenn Sie lhre Sprach- und Chat-Agenten Uberwachen:

¢ Wenn Sie den Agenten Uberwachen, kdnnen weder der Agent noch der Kontakt Sie héren. In der
Konfiguration kann festgelegt werden, ob der Agent (iber die Uberwachung informiert werden soll (im
Interaktionsfenster wird dann ein Symbol angezeigt) oder, ob die Uberwachung ohne Wissen des
Agenten durchgefihrt werden soll.

¢ Beim Coaching kann der Agent Sie horen, 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. Sie kdnnen
beispielsweise von stummer Uberwachung zum Dazukommen wechseln.

Tipp
Sprachiiberwachung:
e Sie kdnnen nur jeweils einen Agenten Uberwachen.
¢ Sie kdnnen gleichzeitig nur eine Interaktion desselben Agenten Gberwachen.
* Sie kdnnen die nachste Interaktion nur eines Agenten gleichzeitig Uberwachen.

e Mehrere Supervisoren kdnnen die nachsten Interaktionen desselben Agenten nicht
Uberwachen.
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Tipp

Chat-Uberwachung:
* Sie kdnnen mehrere Chat-Agenten gleichzeitig Uberwachen.
e Sie konnen gleichzeitig mehrere Interaktionen desselben Agenten Uberwachen.
e Sie kdnnen die nachste Interaktion mehrerer Agenten gleichzeitig Gberwachen.

* Mehrere Supervisoren kdnnen die nachsten Interaktionen desselben Agenten
Uberwachen.

e Workspace fuhrt keine Beschrankung der Anzahl an gleichzeitigen Chat Wiederholungen
durch, die ein Supervisor Uberwachen kann. Die maximale Anzahl sollte durch die
Richtlinien Ihres Unternehmens bestimmt werden.

Uberwachung

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus lhrer Gruppe Uberwachen, erhalten Sie eine
Interaktionsvorschau, in der Sie dartber informiert werden, dass der ausgewahlte Agent gerade eine
Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet. Sie kdnnen die laufende oder nachste Interaktion eines
Agenten Uberwachen.

Sie kdnnen die Uberwachung eines Agenten in Ihrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem
Team Communicator suchen. Wahlen Sie im MenU Aktion die Option Nachste Interaktionen

uberwachen (®) aus. Falls gerade eine aktive Interaktion im Gange ist, wird sie im Menu
Uberwachen angezeigt. Wenn Sie die laufende Interaktion Gberwachen mochten, wahlen Sie sie im
MenU Uberwachen aus. Um die nachste Interaktion zu Uberwachen, wahlen Sie Nachste
Interaktionen aus.

Sie kédnnen 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 (@).

Coaching

Wenn Sie einen ausgewahlten Agenten aus lhrer Gruppe coachen, erhalten Sie eine
Interaktionsvorschau, in der Sie dartber informiert werden, dass der ausgewahlte Agent gerade eine
Sprach- oder Chat-Interaktion bearbeitet. Sie kénnen die laufende oder nachste Interaktion eines
Agenten coachen.

Sie kdnnen das Coaching eines Agenten in lhrer Gruppe starten, indem Sie den Agenten mit dem
Team Communicator suchen. Wahlen Sie im Menu Aktion die Option Nachste Interaktionen
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coachen (#) qus. Falls gerade eine aktive Interaktion im Gange ist, wird sie im Meni Coachen
angezeigt. Wenn Sie die laufende Interaktion coachen mdéchten, wahlen Sie sie im Menlt Coachen
aus. Um die nachste Interaktion zu coachen, wahlen Sie Nachste Interaktionen aus.

Sie kénnen auch wahrend der aktuell Gberwachten Interaktion damit beginnen, einen Agenten lhrer
Gruppe zu coachen. Sie verwenden dazu das Menu Aktion, das dem Teilnehmer zugeordnet ist.

» JohnDavis @& Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Aktionsmend( flr die Teamleitung zum
Wechseln der Teilnehmer

Coaching kann fur drei Kanale ausgefuhrt werden: Sprache, Chat und IM.

Sie kénnen das Coaching eines Agenten mithilfe von Team Communicator beenden, indem Sie
L/

Coaching stoppen aus dem Menu Aktion (A) auswahlen.

Wenn Sie das Coaching fur die aktuelle Interaktion stoppen mochten, klicken Sie im

Interaktionsfenster in der Symbolleiste Anrufaktionen auf Coaching beenden (@).

Dazukommen

Wenn Sie zu einer aktiven Interaktion dazustoBen mochten, muissen Sie diese Interaktion bereits
Uberwachen oder coachen.

Wenn Sie zu einer aktiven Interaktion, die Sie entweder Uberwachen oder coachen, dazustofllen

mochten, klicken Sie in der Symbolleiste Supervising auf Dazukommen (). Wenn Sie eine
Interaktion flr einen einzelnen Kanal (Sprache oder Chat) Uberwachen oder coachen, ist
Dazukommen eine einfache Schaltfliche. Bei der Uberwachung einer Interaktion auf mehreren
Kanalen (sowohl Sprach- als auch Chat-Interaktion gleichzeitig) handelt es sich dabei jedoch um ein
Dropdown-Menda.

Wechseln zwischen Uberwachungsmodi

Wahrend der Uberwachung oder des Coachings einer aktiven Interaktion kénnen Sie zwischen den
Supervising-Modi wechseln:

» Von Uberwachung zu Coaching - Verwenden Sie das Menii Aktion, das dem Teilnehmer zugeordnet ist,

oder Stumm aufheben (Coach) (557) in der Symbolleiste , Interaktion”, um zum Coaching
zurtckzukehren.
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» JohnDavis (& Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Aktionsmend flr die Teamleitung zum
Wechseln der Teilnehmer

» Von Uberwachung zu Dazukommen - Verwenden Sie Dazukommen () in der Symbolleiste
Supervising.

* Von Coaching zu Dazukommen - Verwenden Sie Dazukommen () in der Symbolleiste Supervising.

X
« Von Coaching zu Uberwachung - Verwenden Sie Chat beenden (), Anruf beenden () oder IM

beenden () in der Symbolleiste Interaktion der Coaching-Interaktion, um zur Uberwachung

zurlckzukehren, bzw. Stumm schalten (l"lberwachung) (i‘) in der Symbolleiste Interaktion, um zur
Uberwachung zuriuckzukehren.

*
* Von Dazukommen zu Uberwachung - Verwenden Sie Chat beenden () oder Anruf beenden (
) in der Symbolleiste Interaktion, um zur Uberwachung zurtckzukehren.

¢ Von Dazukommen zu Coaching: Verwenden Sie das MenU Aktion, das dem Teilnehmer zugeordnet ist.

» JohnDavis (G Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Aktionsmenu fur die Teamleitung zum
Wechseln der Teilnehmer

+ Mit Uberwachung beenden (@) in der Symbolleiste Interaktion beenden Sie die Uberwachung.

Abmelden oder Andern des Agentenstatus

Sie kbnnen den Status manuell andern oder Agenten mithilfe von Team Communicator abmelden.

Andern des Agentenstatus

Die Funktion , Agentenstatus andern” ist natzlich, wenn Sie feststellen, dass ein Agent einen falschen
Status aufweist. Offnen Sie Team Communicator und suchen Sie den Agenten. Uber das
Aktionsmeni kénnen Sie anschliefend einen Agenten auf Bereit oder Nicht bereit auf allen
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Kanalen setzen, d. h. auf allen Kanalen, die im Menu aufgefuhrt sind, oder auf bestimmten Kanalen.

Wichtig

* Wenn ein Agent seinen Status auf Nachbearbeitung, Nicht bereit <mit dem

Grund> oder Bitte nicht storen gesetzt hat, werden diese Status als Nicht bereit in
Team Communicator angezeigt.

* Da diese Status von Team Communicator nicht unterstitzt werden, kdnnen Sie einen
Agentenstatus nicht von Bereit zu Nachbearbeitung, Nicht bereit <mit dem
Grund> oder Bitte nicht storen festlegen, nur zu Nicht bereit.

Workspace Desktop Edition Help 290



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente

Teamleitung

Jum 4

Jirn Miller
Ready

| 4 Send Instant Message
! @ Monitor Mext Interactions

2 Coach Mext Interactions

{0 Set Not Ready ] All Channels

¥ Add to Favorites instant messaging

chat

email

webcallback

2 Workspace

Jm

x
T

Jimn Miller
Conditicnally Ready

| % call
| § Send Instant Message
I & Coach Mext Interactions
@ Monitor Next Interactions
Set Mot Ready ¥
& Log Off Channels

¥q Add to Favorites

Abmelden eines Agenten

Die Funktion , Agent abmelden” ist ntzlich, wenn Sie feststellen, dass ein Agent vergessen hat, sich
nach seiner Schicht abzumelden. Offnen Sie Team Communicator und suchen Sie den Agenten. Uber
das Aktionsmeni konnen Sie anschlieBend den Agenten auf allen Kanalen abmelden. Dies ist

deshalb von Vorteil, da sichergestellt wird, dass Ihr Unternehmen nicht unnétigerweise

Arbeitsplatzlizenzen in Anspruch nimmt. AuBerdem wird verhindert, dass Interaktionen an einen
Agenten weitergeleitet werden, der nicht anwesend ist, fur den jedoch automatisches Antworten

konfiguriert ist.
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Wichtig
Die Funktion ,Abmelden” ist nicht verfugbar fir Agenten, die aktuell eine Interaktion
bearbeiten.

2 Workspace

Jim b4

* -
Jim Miller
- © Mot Ready Q

| ¢ Send Instant Message Qu

I @ Monitor Next Interactions
2 (Coach Mext Interactions

() SetReady 3

( Log Off Channels
i Add to Favorites k

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:

* Monitor, Coach, And Barge-in Interactions (Uberwachen, Coachen und Unterbrechen von Interaktionen)

¢ Workbin and Queue Management (Workbin- und Warteschlangenmanagement)

¢ Email Quality Assurance (QA) Review (E-Mail-Qualitatssicherung (QA))
Verwandte Themen

e Sprachinteraktion
¢ Chat-Interaktion

* Qualitatsprifung der E-Mail

Workspace Desktop Edition Help 292



Komponenten, Funktionen und Steuerelemente Teamleitung

Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status

Kontaktverzeichnis

Workbins

Ubersicht Uber die Funktionen
Meine Nachrichten

Anmeldung
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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:

¢ 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
10 interactions in snapshot, taken at 12:05:56 ﬂ 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 10

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 ().

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 Gber E-Mail-Aufgaben
¢ Klassifizierungscode

* Arbeitsobjekte
Die 10 wichtigsten Seiten

Hilfe zu Workspace Desktop Edition
Hauptfenster

Mein Status
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Ubersicht Uber die Funktionen
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