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VORWORT

Einleitung

» Anderungsverlauf, auf Seite ix

* Info zu diesem Handbuch, auf Seite xvii

* Zielgruppe, auf Seite xvii

» Zugehoriges Dokumentationsmaterial, auf Seite xvii

» Kommunikation, Services und zusétzliche Informationen, auf Seite xvii
* Feedback zur Dokumentation, auf Seite xviii

» Konventionen, auf Seite xviii

Anderungsverlauf

In dieser Tabelle werden die an diesem Handbuch vorgenommenen Anderungen aufgefiihrt. Die letzten
Anderungen werden oben angezeigt.

Andern Siehe Datum

Die Notiz wurde aktualisiert. #unique 4unique 4 Connect 42 cmd _mj | September 2022
dz2_wvsb, auf Seite 47

Die Notiz wurde aktualisiert. Der dritte Bildschirm-Pop, auf Seite 53 September 2022

Aufzéhlungspunkt wurde am Ende des Themas

hinzugefiigt.

Entfernte Informationen tiber den Anruf iibergeben, auf Seite 72 September 2022

Einstiegspunkt werden nicht angezeigt.

Es wurden Informationen iiber das Einleiten | Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74 August 2022
eines Beratungsanrufs mit einer einem
Einstiegspunkt zugeordneten Rufnummer
hinzugefiigt.

Informationen zum Ubertragen eines Anrufs | Anruf iibergeben, auf Seite 72 August 2022
iiber eine Rufnummer an einen Einstiegspunkt
hinzugefiigt.
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. Einleitung

Einleitung |

Andern Siehe Datum
Es wurden Informationen {iber die Variablen |Popover, auf Seite 11 August 2022
hmzugefugt » die im Sprachanruf-Popover U nd Interaktions-Steuerung, auf Seite 15
im Interaktions-Steuerung Fenster angezeigt
werden. Anruf annehmen, auf Seite 67

Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen,

auf Seite 69

Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74
Es wurden Informationen zum Thema Auf die Zeitiiberschreitung bei Inaktivitat |Juli 2022
» Iimeout bei ldngerer Inaktivitdt” hinzugefligt. | reagieren, auf Seite 50
Informationen zum Desktop-Layout, das Threm | Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | Juli 2022
Team zugewiesen wurde, wurden hinzugefiigt.
Informationen zu den Hintergrundbildern auf | Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | Juli 2022
der Aufgabenseite wurden hinzugefiigt.
Es wurden Informationen zum Thema Besetzt, auf Seite 32 Juli 2022
»Besetzt-Kennzeichnung” hinzugefligt. Status und verbundene Timer, auf Seite 23
Es wurden Informationen zum Thema Navigationsleiste, auf Seite 8 Juli 2022
,Feedback-Funktion” hinzugefiigt.
Informationen zur Windows 11-Unterstiitzung | Systemanforderungen, auf Seite 2 Juli 2022
hinzugefligt. Browseranforderungen, auf Seite 2

Browser-Einstellungen fiir Chrome, auf

Seite 27

Desktops-Anwendung installieren, auf Seite

49
Informationen zum WhatsApp-Kanal wurden | WhatsApp-Konversationen verwalten, auf | Juli 2022
hinzugefiigt. Seite 100

Emojis in eine WhatsApp-Konversation

hinzufiigen, auf Seite 65
Informationen zu Webriickruf-Details Rickruf, auf Seite 68 Juni 2022

(Riickruf) hinzugefiigt.
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| Einleitung

Einleitung .

Andern Siehe Datum
Es wurden Informationen zum Thema Popover, auf Seite 11
,,Verblndungf,-PF)pover fur eingehende Anruf annehmen, auf Seite 67
Anforderung” hinzugefiigt.
Riickruf, auf Seite 68
Externen Anruf titigen, auf Seite 79
Auf Facebook Messenger-Konversation
antworten, auf Seite 86
Auf Facebook Messenger-Konversation
antworten, auf Seite 86
Aufeine WebChat-Konversation antworten,
auf Seite 93
Auf eine E-MailKonversation antworten,
auf Seite 97
Auf SMS-Konversation Antworten, auf
Seite 90
Auf eine WhatsApp-Konversation
antworten, auf Seite 101
Auf einen Chat antworten, auf Seite 105
Auf eine E-Mail antworten, auf Seite 110
Die Lokalisierung des Agent Desktop Ubersetzung, auf Seite 5 Juni 2022
Benutzerhandbuchs wurde fiir 12 neue
Sprachen hinzugefiigt.
Informationen zu den Fehlermeldungen wurden | Externen Anruf titigen, auf Seite 79 Mai 2022
hinzugefiigt, wenn ein externer Anruf
fehlschlégt.
Informationen zu sicheren Variablen wurden |Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen,
hinzugefiigt. auf Seite 69
Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen
bearbeiten, auf Seite 69
Die Hintergrundbilder auf der Startseite wurden | Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | April 2022
entfernt.
Informationen zur Neuanordnung der ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16 | April 2022
Registerkarten im Bereich Zusatzinformationen
wurden hinzugefiigt.
Informationen zu RONA-Details hinzugefiigt. | Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30 | April 2022
Informationen iiber nicht reagierende Beendete Interaktion entfernen, auf Seite | April 2022

Kundeninteraktionen hinzugefiigt.

52
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. Einleitung

Einleitung |

Andern Siehe Datum
Informationen {iber die Speicherung von Ihr Team wechseln, auf Seite 56
Aktualisierungen der Profileinstellungen
hinzugefiigt.
Informationen zur Bannernachrichten Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45
hinzugefiigt.
Informationen zur Anmeldung mit einem Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45
Landercode wurden hinzugefiigt.
Bandbreite, auf Seite 137
Informationen zur Notiz-Funktion wurden Zuginglichkeit, auf Seite 34
hinzugefiigt. Unterstiitzung von Bildschirmlesern, auf
Seite 39
Informationen iiber die Hochstgrenze fiir Externen Anruf titigen, auf Seite 79 Februar 2022
g?elchzeltlge Anrufe im Contact Center und Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf
die angezeigten Ursachencodes wurden o .
. . tatigen, auf Seite 83
hinzugefiigt.
Riickruf, auf Seite 68
Die Schaltfliche ,,Abbrechen® in der Riickruf, auf Seite 68
Visitenkarte in den Callback-Anfragen wurde
entfernt.
Aktualisierte Informationen zum Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | Januar 2022
E. 1 64-Nummemformat und Informationen zur Anruf iibergeben, auf Seite 72
internationalen Rufnummernwahl.
Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74
Externen Anruf tatigen, auf Seite 79
Informationen zur maximalen Anzahl von Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen | Januar 2022
Zeichen fiir einen CAD-Variablenwert wurde | bearbeiten, auf Seite 69
hinzugefiigt.
Informationen zum Beibehalten von Ubersichtsbericht, auf Seite 124 Dezember
Filterdetails in . . 2021
Agent-Leistungsstatistik-Berichten (APS) Agentstatistik — Verlauf, auf Seite 126
wurden hinzugefiigt. Agentstatistik nach Status — Verlauf, auf
Seite 129
Die Liste der unterstiitzten Sonderzeichen in | Anruf tibergeben, auf Seite 72 Dezember
der Rufnummer fiir Anrufe wurde aktualisiert. 2021

Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74

Externen Anruf tatigen, auf Seite 79
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| Einleitung

Einleitung .

Andern Siehe Datum
Die Popover-Kennzeichnungen fiir eingehende | Task-Liste, auf Seite 9 Dezember
Anrufe wurden aktualisiert. Anruf annehmen, auf Seite 67 2021
Riickruf, auf Seite 68
Externen Anruf titigen, auf Seite 79
Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf
tétigen, auf Seite 83
Die Details zur maximalen Datensatzanzahl | ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16 | November2021
auf der Registerkarte ,,Kontaktverlauf wurden
aktualisiert.
Tétigen eines externen Anrufs von Agent-Interaktionsverlauf, auf Seite 14 Oktober 2021
Agent-Interaktionsverlauf Tatigen eines externen Anrufs von
Agent-Interaktionsverlauf, auf Seite 82
Lokalisierungsunterstiitzung fiir zwei neue Ubersetzung, auf Seite 5 Oktober 2021
Sprachen wurde hinzugefiigt: Englisch (GB)
und Portugiesisch (Portugal).
Die Standard-DN-Details wurden aktualisiert. | Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | September
2021
Webex-App-Details hinzugefiigt. Webex-App, auf Seite 60 September
Agent-Gerite, auf Seite 4 2021
Desktop-Benachrichtigung, auf Seite 27
Zugénglichkeit, auf Seite 34
Agent-Tastenkombinationen, auf Seite 42
Persistente Registerkartendetails wurden Widgets verwalten, auf Seite 117 September
aktualisiert. Agentenleistung — Statistik-Berichte, auf 2021
Seite 123
Parameter auf der Zusammenfassungsseite Ubersichtsbericht, auf Seite 124 September
aktualisiert. 2021
Details zu Startseite hinzugefiigt. Benutzeroberfliche von Agent Desktop, auf
Seite 5
Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45
Widgets verwalten, auf Seite 117
Neue digitale Kanéle hinzugefiigt: Facebook | Benutzeroberfliche von Agent Desktop, auf | Juli 2021

Messenger, WebChat, E-Mail und SMS

Seite 5

Allgemeine Funktionen fiir Neue digitale
Kanile, auf Seite 18
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. Einleitung

Einleitung |

Andern Siehe Datum
Aktualisierte Bildschirm-Pop-Details. Bildschirm-Pop, auf Seite 53 Juli 2021
RONA-Details aktualisiert. Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30 | Juni 2021
Aktualisierte Horizontaler Header, auf Seite 7 Juni 2021
Bildschirm-Pop-Hyperlink-Details. Desktop-Benachrichtigung, auf Seite 27
Zugriff auf Bildschirm-Pop, auf Seite 55
ToolTip-Details auf Horizontaler Header Horizontaler Header, auf Seite 7 Juni 2021
aktualisiert. Kundenorientierung, auf Seite 47
Ihren Verfiigbarkeitsstatus dndern, auf Seite
50
Profilbilddetails hinzugefiigt. Benutzerprofil, auf Seite 55 Juni 2021
Informationen zu Medientyp-Signalen IKanalkapazitdt anzeigen, auf Seite 57 Juni 2021
hinzugefiigt.
Der Link ,,Abschrift anzeigen* wurde in den | ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16 | Juni 2021
Link ,,E-Mail-Nachricht anzeigen* geédndert. Zugiinglichkeit, auf Seite 34
Auf eine E-Mail antworten, auf Seite 110
Verbesserte Benutzerfreundlichkeit: ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16 |Juni 2021
Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45
Die Details fiir die minimale Breite und Hohe | Auf Tastenkombinationen zugreifen, auf | Juni 2021
fiir das Dialogfeld Seite 41
,,Tastenkombinationen-Liste* wurden
hinzugefiigt.
Aktualisierte Rufnummern-Dropdown-Details. | Anruf {ibergeben, auf Seite 72 Juni 2021
Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74
Standard-ANI-Details fiir externe Anrufe Externen Anruf titigen, auf Seite 79 Juni 2021
aktualisiert.
Das Kapitel ,,Social Messaging-Konversationen | — Mai 2021
verwalten wurde entfernt.
Die Details ,,Alle Tasks annehmen‘ und , Neue | Task-Liste, auf Seite 9 April 2021
Antworten‘ wurden hinzugefiigt.
RONA-Details aktualisiert. Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30 | April 2021
Suchfeld zum Filtern der Liste hinzugefiigt. | Ihren Verfiigbarkeitsstatus éndern, auf Seite | April 2021
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| Einleitung

Einleitung .

Andern Siehe Datum
Aktualisierte Sonderzeichen-Details. Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45 | April 2021
Anruf tibergeben, auf Seite 72
Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74
Der Kennzeichnungsname wurde von der Benutzerprofil, auf Seite 55 Mirz 2021
Rufnummer auf die Telefonnummer gedndert.
Aktualisierte Titel- und Logo-Details in einem | Kundenorientierung, auf Seite 47 Mairz 2021
kleineren Anzeigebereich.
Aktualisieren Sie die Option ,,Liste” in den Anruf libergeben, auf Seite 72 Mirz 2021
Dialogfeldern ,,Ubergabe‘—‘Anforderung und Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74
,Beratungs-Anforderung®.
Chat iibergeben, auf Seite 107
Eine E-Mail iibergeben, auf Seite 114
Aktualisierte Datumsauswahl-Details. Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen | Mérz 2021
bearbeiten, auf Seite 69
Der Name des ausgehenden Symbols wurde in | Externen Anruf tatigen, auf Seite 79 Marz 2021
das Symbol fiir externe Anrufe geédndert.
Aktualisierte Sonderzeichen-Details.
RONA-Details aktualisiert. Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30 | Januar 2021
Details zum Teamwechsel hinzugefiigt. Ihr Team wechseln, auf Seite 56 Januar 2021
ANI-Details fiir externe Anrufe aktualisiert. | Externen Anruf titigen, auf Seite 79 Januar 2021
Erste Version dieses Dokuments Dezember
2020
Der Desktop verfiigt liber ein umfassendes Dezember
neues Aussehen im Rahmen der Aktualisierung 2020
der Benutzerfreundlichkeit.
Titel und Logo des Desktops konnen angepasst Dezember
werden. 2020
Die Browser-Unterstiitzung umfasst Edge Agent Desktop-Anforderungen, auf Seite | Dezember
Chromium. 2 2020
Navigationsleiste verfiigt iiber anpassbare Navigationsleiste, auf Seite 8 Dezember
Symbole. 2020
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. Einleitung

Einleitung |

Andern Siehe Datum
Der Task-Liste-Abschnitt enthélt folgende Task-Liste, auf Seite 9 Dezember
Aktualisierungen: 2020

* Die Anforderung blinkt einige Sekunden,

bevor ihr Status zu ,,RONA* wechselt.
* Zeigt die ungelesenen Chat- und
Social-Chat-Nachrichten an.
Der Zusatzinformationen-Abschnitt verfiigt | ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16 | Dezember
liber anpassbare Widgets. 2020
Agentenstatus-Timer-Details hinzugefiigt. Status und verbundene Timer, auf Seite 23 | Dezember
2020

Details zu Toaster- und Benachrichtigungen, auf Seite 26 Dezember
Desktop-Benachrichtigungen hinzugefiigt. 2020
Das Benutzerprofil-Symbol zeigt die folgenden | Benutzerprofil, auf Seite 55 Dezember
Details an: 2020

« Kanalkapazitét

* Benachrichtigungseinstellungen

* Gesamtes Desktop-Layout zurilicksetzen

* Tastenkombinationen

* Fehlerbericht herunterladen
Workflow-Unterstiitzung fiir Bildschirm-Pop. | Zugriff auf Bildschirm-Pop, auf Seite 55 | Dezember

2020

Details zum automatischen Riickrufwunsch | Riickruf, auf Seite 68 Dezember
hinzugefiigt. 2020
Mehrere Agents konnen CAD-Variablen mit | Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen | Dezember
Echtzeit-Aktualisierungen bearbeiten und bearbeiten, auf Seite 69 2020
speichern.
Agents konnen externe Anrufe tatigen, wenn | Externen Anruf titigen, auf Seite 79 Dezember
sie sich im Status ,,Verfligbar* befinden. 2020
Details zur Vorschau des Kampagnen-Anrufs | Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf | Dezember
hinzugefiigt. tatigen, auf Seite 83 2020
Cisco Webex Experience Management und | Widgets verwalten, auf Seite 117 Dezember
IVR-Widgets hinzugefiigt. 2020
Der Agent kann das Desktop-Layout mithilfe | Desktop-Layout bearbeiten, auf Seite 119 | Dezember
von Drag-and-Drop- und 2020
GroBendnderungsfunktionen anpassen.
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Info zu diesem Handbuch .

Info zu diesem Handbuch

In diesem Handbuch wird die Verwendung von Webex Contact CenterAgent Desktop beschrieben.

Das Agent Desktop bietet jetzt eine neue Benutzerfreundlichkeit. In diesem Handbuch wird das umfassende
neue Erscheinungsbild des Agent Desktop zusammen mit den versionsspezifischen Funktionen dokumentiert.

Zielgruppe

Dieses Handbuch richtet sich an Webex Contact Center-Agents, die Agent Desktop verwenden.

Zugehoriges Dokumentationsmaterial

Um die Liste der Webex Contact Center-Dokumentationen anzuzeigen, siehe https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/webex-contact-center/series.html.

Um die Webex Contact Center-Entwicklerdokumentation und API-Referenzen anzuzeigen, siche
https://developer.webex-cx.com/documentation/getting-started.

Kommunikation, Services und zusatzliche Informationen

* Melden Sie sich beim Cisco Profile Manager an, um zeitnahe, relevante Informationen von Cisco zu
erhalten.

* Besuchen Sie Cisco Services, um die gewiinschte geschéftliche Wirkung mit den richtigen Technologien
zu erzielen.

* Besuchen Sie Cisco Support, um eine Serviceanfrage zu senden.

* Besuchen Sie Cisco Marketplace und entdecken Sie sichere, validierte Anwendungen, Produkte, Losungen
und Services der Enterprise-Klasse.

* Besuchen Sie Cisco Press, um allgemeine Titel zu Netzwerken, Schulungen und Zertifizierungen zu
finden.

* Serviceinformationen fiir bestimmte Produkte oder Produktfamilien finden Sie im Cisco Warranty Finder.

Cisco Bug-Suchtool

Das Cisco Bug-Suchtool (BST) ist ein webbasiertes Tool und dient als Einstieg in das Bug-Tracking-System
von Cisco mit einer umfassenden Liste der Mingel und Schwachstellen, die in Cisco Produkten und Software
vorhanden sind. BST liefert Ihnen detaillierte Informationen zu Mangeln Threr Produkte und Software.
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Feedback zur Dokumentation

Sie konnen Kommentare zu diesem Dokument per E-Mail an folgende Adresse senden:
contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

Wir freuen uns auf IThre Meinung.

Konventionen

In diesem Handbuch werden die folgenden Konventionen verwendet:

Konvention

Beschreibung

Fettdruck

Fettdruck kennzeichnet Befehle (z. B. Benutzereingaben), Tasten und
Schaltflachen, sowie Ordner- und Untermeniinamen. Zum Beispiel:

» Wihlen Sie Bearbeiten > Suchen.

* Klicken Sie auf Fertig stellen.

Kursivschrift

Kursivschrift:
* Fiihrt einen neuen Begriff ein.

Beispiel: Eine Skillgruppe ist eine Sammlung von Agents, die
dhnliche Fertigkeiten teilen.

* Hebt wichtige Informationen hervor.

Beispiel: Nicht die Konvention fiir numerische Namensgebung
verwenden.

» Kennzeichnet ein Argument, fiir das Sie Werte angeben miissen.
Beispiel: Wenn (Bedingung, wahrer Wert, falscher Wert)
* Gibt einen Titel an.

Beispiel: Siehe Agent Desktop-Benutzerhandbuch.

Fensterschrift

Die Fenster Schriftart gibt an:

¢ Text in Code-Darstellung oder vom System angezeigte
Informationen.

Beispiel: <html><title> Cisco Systems, Inc. </title></html>
* Dateinamen.

Beispiel: tserver.properties.
* Verzeichnispfade.

Beispiel: C: \Program Files\Adobe
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KAPITEL 1

Einfithrung

« Agent Desktop Ubersicht, auf Seite 1

» Agent Desktop-Anforderungen, auf Seite 2

» Ubersetzung, auf Seite 5

* Benutzeroberfliche von Agent Desktop, auf Seite 5
» Status und verbundene Timer, auf Seite 23

* Benachrichtigungen, auf Seite 26

» Agentenstatus, auf Seite 30

» Zugénglichkeit, auf Seite 34

Agent Desktop Ubersicht

Agent Desktop bietet eine einzelne Browser-basierte Anwendung, mit der Agents mit Kunden interagieren
konnen, die Sprache, Chat, E-Mail oder Konversation iiber einen Social-Kanal verwenden.

Wenn Sie sich auf dem Agent Desktop anmelden, héngt das Aussehen davon ab, wie der Webex Contact
Center-Administrator das Desktop-Layout konfiguriert hat. Die Agent Desktop-Anzeigegrofle muss grof3er
als 500 x 500 Pixel (Breite x Hohe) sein. Sie miissen IThren Webbrowser auf 100 % zoomen, um das beste
Ergebnis mit Agent Desktopzu erzielen. Weitere Informationen finden Sie unter Kundenorientierung, auf
Seite 47.

)

Hinweis Der Administrator konfiguriert das Agentprofil fiir die Berechtigungen und Desktop-Einstellungen. Die
Agents werden einem bestimmten Team zugewiesen, das eine bestimmte Funktion unterstiitzt. Beispiel:
die Gruppe von Agents in einem Team, die Gold-Kunden unterstiitzt oder die Fakturierung verwaltet.

Der Administrator gibt die folgenden Berechtigungen und Einstellungen fiir das Agentprofil an:

* Interne (eingehende) Anruffunktionen

* Grinde fiir Status ,,Frei®

» Warteschleifeniibergabe

« Info zum Konsultieren und Ubergeben fiir Agents

* Details zur Nachbearbeitung und dem Nachbearbeitungs-Timer
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» Automatische Verfiigbarkeit eines Agents

» Externe (ausgehende) Anruffunktionen

* Rufnummern- und Adressbuchfunktionen

* Zugriff auf Berichte zu Agent-Leistungsstatistiken

* Zugriff auf Widgets

\)

Hinweis * In einer Warteschleife werden aktive Kontakte gehalten und an Agents verteilt, wahrend die Kontakte
warten, bis Sie von einem Agent angenommen werden.

* Der Administrator konfiguriert die fiir [hr Unternehmen angemessenen Frei-Griinde. Der Frei-Status
gibt an, dass Sie angemeldet sind, aber nicht bereit sind, weitergeleitete Anforderungen anzunehmen.
Beispiel: Mittagspause.

Agent Desktop-Anforderungen

Agent Desktop erfordert folgende Einrichtung, um sicherzustellen, dass alle Funktionen erwartungsgemaf
funktionieren, bevor Sie sich zum ersten Mal anmelden.

Systemanforderungen

Es folgen die minimalen Systemanforderungen:

* Arbeitsspeicher — 2 GB Gesamt-Anwendungs-RAM, ohne die Betriebssystem-Zuweisung.

* Betriebssystem — die unterstiitzten Betriebssysteme (OS) sind:

* Windows 10 und Windows 11
* macOS 10, 12, 10, 13 und 10, 14
* Chrome OS 70 (64-Bit) und héher

Browseranforderungen
In der folgenden Tabelle sind die unterstiitzten Browser aufgelistet.

Tabelle 1: Unterstiitzte Browser

Betriebssystem Browser Version (Browserversion)

Windows 10 * Google Chrome 76.0.3809 und hoher
* Firefox Extended Support-Version (ESR) V68 und hoher
* Edge Chromium (MS Edge V79 und hoher)
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Betriebssystem Browser Version (Browserversion)

Windows 11 * Google Chrome V103.0.5060.114 und héher
* Firefox Extended Support-Version (ESR) V102.0 und hoher
* Edge Chromium (MS Edge V103.0.1264.44 und hoher)

MacOS * Google Chrome 76.0.3809 und hoher
* Firefox Extended Support-Version (ESR) V68 und hoher
* Edge Chromium (MS Edge V79 und hoher)

Chrome OS * Chromium V73 und héher
* Google Chrome 76.0.3809 und héher

Die folgenden Browseroptionen miissen konfiguriert werden:

* Cookies und Standortdaten sind aktiviert.
» Sicherheitsstufe: Mittel.

* Die Option ,,Bild* ist aktiviert.

* Pop-up-Blocker muss deaktiviert sein.

« JavaScript ist aktiviert.

Virtual Desktop Infrastructure (VDI)
Folgende virtuelle Desktops werden unterstiitzt:
» Citrix XenDesktop V7.x
* Parallels Desktop fiir Mac V16
* VMware Fusion V11.5.1
* VMware View
* VMware Horizon 6

* VMware Horizon 7

Telefonanforderungen

Agents, die Sprachinteraktionen bearbeiten, miissen iiber ein Telefon verfiigen. Um die Verbindung
sicherzustellen, rufen Sie Thre Rufnummer (Verzeichnisnummer) von einem anderen Telefon an und validieren
Sie die Sprachverbindung. Die gleiche Verzeichnisnummer muss in das
Stations-Anmeldeinformationen-Dialogfeld (Stations-Anmeldeinformationen > Rufnummer) eingegeben
werden, wenn Sie sich anmelden. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent Desktop, auf
Seite 45.
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Agent-Gerate

Cisco Webex Contact Center unterstiitzt die folgenden Agent-Gerite fiir Anrufe:
» Webex Calling-Schreibtischtelefon
* Webex Calling Desktop-App (PC-Audio)
» Webex Mobile-App auf dem Mobiltelefon

* In Webex Calling (PC-Audio) integrierter Webex-App

Wenn Sie ein anrufendes Gerét verwenden, geben Sie die Durchwahl ein, die von Threm Administrator im
Stations-Anmeldeinformationen Dialogfeld (Stations-Anmeldeinformationen > Durchwahl) konfiguriert
wurde, wenn Sie sich anmelden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anmelden bei Agent Desktop,
auf Seite 45.

Webex-App als Client

Webex-App auf Threm System (personlichen Gerét) bezieht sich auf Webex-Client. Weitere Informationen
finden Sie unter Die App herunterladen.

Webex-Client kann als Endpunktgerit verwendet werden, wenn es mit Webex Calling integriert ist. Um einen
Sprachanruf zu empfangen oder zu tétigen, miissen Sie sich bei Agent Desktop mit der Durchwahl
(Stations-Anmeldeinformationen > Durchwahl) anmelden.

Wenn Sie die Durchwahl verwenden, konnen Sie einen Sprachanruf {iber Webex-Client annehmen. Wenn
Sie den Anruf nicht innerhalb der maximal verfiigbaren Zeit annehmen, wird der Anruf an die Warteschleife
zuriickgegeben, und das System éndert ihren Status in RONA.

Auf Webex-App konnen Sie auch in Agent Desktop zugreifen, um mit anderen Agenten, Supervisoren und
Fachexperten Threr Organisation zusammenzuarbeiten, ohne Agent Desktop zu verlassen. Die Anrufsteuerung
ist jedoch nicht verfiigbar. Zum Empfangen und Tétigen von Anrufen bendtigen Sie weiterhin die externe,
nicht eingebettete Webex-App. Weitere Informationen finden Sie unter Anruf-Apps.

Weitere Informationen zum Zugriff auf Webex-App innerhalb von Agent Desktop finden Sie unter Webex-App,
auf Seite 60.

\)

Hinweis  Wenn Sie Webex-Client und Webex-App innerhalb von Agent Desktop verwenden, werden die
Benachrichtigungen fiir einen eingehenden Anruf wie folgt angezeigt:

* Wenn das Fenster Task-Liste in Agent Desktop erweitert ist und Sie einen eingehenden Anruf von
einem Kunden empfangen, werden die Webex-Client-Benachrichtigung und das Agent
Desktop-Popover angezeigt.

* Wenn Webex-Client und Agent Desktop inaktiv sind:

* Fiir einen eingehenden Anruf eines Kunden in Webex-Client werden eine
Browser-Toaster-Benachrichtigung und eine Webex-Client-Benachrichtigung angezeigt.

* Fiir eingehende Anrufe von einem Kunden im Webex-Client und gleichzeitig von einem
Kollegen in Webex werden Benachrichtigungen im Browser, Webex-Client, und Webex
angezeigt.
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Ubersetzung

Agent Desktop Ul
Die Agent Desktop-UI unterstiitzt Ubersetzungen in 29 Sprachen.

Folgende Sprachen werden unterstiitzt:

Bulgarisch, Chinesisch (China), Chinesisch (Taiwan), Dénisch, Deutsch, Englisch (GB), Englisch (USA),
Finnisch, Franzosisch, Italienisch, Japanisch, Katalanisch, Koreanisch, Kroatisch, Niederldndisch, Norwegisch,
Polnisch, Portugiesisch (Brasilien), Portugiesisch (Portugal), Ruménisch, Russisch, Schwedisch, Serbisch,
Slowakisch, Slowenisch, Spanisch, Tschechisch, Tiirkisch und Ungarisch.

Die Sprache der Agent Desktop-UI basiert auf den Sprachvoreinstellungen Ihres Browsers. Betrachten wir
beispielsweise, dass Sie im Google Chrome-Browser die bevorzugte Sprache als Franzosisch ausgewahlt
haben. Wenn Sie den Agent Desktop im Google Chrome-Browser starten, wird die Agent Desktop-UI in
Frangais (Franzosisch) angezeigt.

)

Hinweis Im Firefox-Browser basiert die Agent Desktop UI-Sprache auf der bevorzugten Sprache, die fiir die

Webseiten ausgewahlt wurde. Sie konnen die Sprache der Webseite im Dialogfeld
Webseiten-Spracheinstellungen auswihlen (Einstellungen > Allgemein > Sprache und Erscheinung >
Sprache > Auswéhlen...).). Weitere Informationen finden Sie unter Anzeigen von Sprachen fiir
mehrsprachige Webseiten.

Agent Desktop-Benutzerhandbuch

Das Agent Desktop-Benutzerhandbuch unterstiitzt Ubersetzungen in 13 Sprachen. Die voreingestellte Sprache
ist Englisch (US).

Folgende Sprachen werden unterstiitzt:

Chinesisch (Hongkong), Chinesisch (vereinfacht), Déanisch, Niederldndisch, Franzosisch, Deutsch, Italienisch,
Japanisch, Koreanisch, Portugiesisch (Brasilien), Russisch, Spanisch und Schwedisch. Weitere Informationen
finden Sie unter Ubersetzte Benutzerhandbiicher.

Benutzeroberflache von Agent Desktop

Die Agent Desktop-UI umfasst die folgenden Abschnitte:

» Horizontaler Header, auf Seite 7

* Navigationsleiste, auf Seite 8

* Task-Liste, auf Seite 9
 Agent-Interaktionsverlauf, auf Seite 14
* Interaktions-Steuerung, auf Seite 15

* Arbeitsort, auf Seite 16
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¢ ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16

Abbildung 1: Beispiel fiir eine Agent Desktop-UI fiir Sprache
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Abbildung 2: Beispiel fiir eine Agent Desktop-Ul fiir Neue digitale Kanéle
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Horizontaler Header

Horizontaler Header ist Bereich, der am oberen Rand der Agent Desktop-Benutzeroberfldche zu finden ist.
Folgende Optionen sind verfligbar auf Horizontaler Header:

* Titel und Logo: zeigt das Cisco Webex Contact Center-Logo und den -Namen (Standard) in der oberen
linken Bildschirmecke an. Ihr Administrator kann den Titel und das Logo basierend auf den
Desktop-Layout-Einstellungen anpassen.

« Verflgbarkeitsstatus: Zeigt Ihren Verfugbarkeitsstatus an, um Kontakte tiber alle Kommunikationskanéle
(Sprachanruf, Chat, E-Mail oder Konversation iiber einen Social-Kanal) zu empfangen und anzunehmen.
Wenn Sie sich bei Agent Desktop anmelden, wird Ihr Status standardméBig auf Frei gesetzt. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30.

» Webex-App: zeigt eine Optione an, die eine Zusammenarbeit mit anderen Agenten, Supervisoren und
Fachexperten Ihrer Organisation ermdglicht, ohne zu verlassen Agent Desktop. Weitere Informationen
hierzu finden Sie unter Webex-App, auf Seite 60.
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 Externer Anruf: zeigt eine Option an, um einen ausgehenden Anruf zu titigen. Das Symbol fiir einen
externen Anruf wird entsprechend der Konfiguration Thres Agentprofils angezeigt. Weitere Informationen
hierzu finden Sie unter Externen Anruf tatigen, auf Seite 79.

« Benachrichtigungs-Center: zeigt die Anzahl der neuen Nachrichten an, die Sie erhalten haben. Wenn
Sie auf das Symbol Benachrichtigungs-Center klicken, werden im Dialogfeld die Desktop-Warnungen
und -Benachrichtigungen angezeigt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf
Benachrichtigungs-Center zugreifen, auf Seite 59.

Sie kdnnen auch iiber die Bildschirm-Pop-URL auf den vorherigen Bildschirm zugreifen. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Zugriff auf Bildschirm-Pop, auf Seite 55.

* Benutzerprofil: zeigt Thre Informationen und Einstellungen an. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Benutzerprofil, auf Seite 55.

\}

Hinweis * Die Symbole Webex-App, Externer Anruf und Benachrichtigungs-Center sowie die Reihenfolge,
in der Sie im horizontalen Header angezeigt werden, hangen von der vom Administrator festgelegten
Konfiguration ab.

» Wenn der Administrator die Header-Widgets konfiguriert hat, werden die Widgets auf Horizontaler
Headerangezeigt. Weitere Informationen zu Widgets finden Sie unter Widgets verwalten, auf Seite
117.

Navigationsleiste

Die Navigationsleiste wird auf der linken Seite der Agent Desktop-Benutzeroberfldche angezeigt.

)

Hinweis Die Verfiigbarkeit von Symbolen auf Navigationsleiste hingt davon ab, wie der Administrator das
Desktop-Layout konfiguriert hat.

Fiir den Zugriff auf die Hauptfunktionen stehen folgende Symbole zur Verfiigung:

» Startseite (Q): zeigt das Agenten-Dashboard an, auf dem Sie auf abgeschlossene oder zugewiesene
Kontakte zugreifen konnen, die Thre Aufmerksamkeit erfordern. Sie konnen Aktionen wie die
Kommunikation mit Kunden iiber verschiedene Kanile und das Anzeigen von Kundendaten durchfiihren.
Das Symbol zeigt ein Signal an, das die Anzahl der Anfragen anzeigt, die Sie iiber verschiedene Kanéle

nicht angenommen haben. Beispiel: f

« Agentenleistung — Statistik (20): zeigt das Agentenleistung — Statistik-Widget an, das die Verlaufs-
und Echtzeitstatistiken eines Agents enthilt. Wenn Ihr Profil fiir Statistikberichte konfiguriert ist, wird
das Agentenleistung — Statistik-Symbol in der Navigationsleiste angezeigt. Weitere Informationen zu
den Statistikberichten finden Sie unter Agentenleistung — Statistik-Berichte, auf Seite 123.

* Neu laden (G): Wenn Sie auf den Agent Desktop in einem iFrame zugreifen, klicken Sie auf Neu laden,

um die Agent Desktop-Webseite zu aktualisieren. Ein iFrame ist ein HTML-Element, mit dem Sie eine
Webseite in einer anderen Webseite verschachteln kénnen.
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\}

Hinweis Das Symbol Neu laden wird nur angezeigt, wenn Sie auf Agent Desktop
in einem iFrame zugreifen.

* Feedback (fj ): zeigt die Feedback-Seite auf dem neuen Browser-Tab an. Sie knnen Feedback zu Threm
Desktop-Erlebnis teilen.

* Hilfe (@): zeigt die Hilfethemen im Dialogfeld Hilfe-Center an. Klicken Sie zum Anzeigen des
PDF-Formats der Hilfethemen auf Als PDF anzeigen.

\}

Task-Liste

Hinweis * Basierend auf der Desktop -Layout-Konfiguration werden die benutzerdefinierten Symbole (z. B.
das Kundenzufriedenheitsanalyse-Symbol) im Navigationsleisteobigen Hilfesymbol angezeigt.

* Wenn auf das Agent Desktop erste Mal zugegriffen wird oder der Cache geloscht wird, werden
der benutzerdefinierte Titel, das benutzerdefinierte Logo und die benutzerdefinierten Symbole auf
der Navigationsleiste ein paar Sekunden spéter angezeigt.

* Die benutzerdefinierten Symbole oder benutzerdefinierten Widgets werden basierend auf dem
Cache zuerst geladen und dann basierend auf der Serversynchronisierung. Wenn die
Desktop-Layout-Konfiguration vom Administrator aktualisiert wird, miissen Sie den Cache 16schen
und Agent Desktop neu laden, um die neuesten benutzerdefinierten Symbole oder benutzerdefinierten
Widgets anzuzeigen. Wenn Sie versuchen, neu zu laden, ohne den Cache zu l6schen, kann dies zu
Bildschirmflimmern und zu unerwartetem Verhalten fithren.

Der Task-Liste-Bereich wird in der oberen linken Ecke der Agent Desktop-Benutzeroberflache angezeigt.

Wenn eine Anforderung an Thre Warteschleife weitergeleitet wird und Sie verfligbar sind, wird eine neue
Anforderung in Threm Task-Liste-Abschnitt angezeigt. Sie miissen die Anforderung akzeptieren, um mit dem
Kunden zu kommunizieren. StandardmaBig wird der Task-Liste-Abschnitt erweitert. Wenn der
Task-Liste-Abschnitt ausgeblendet ist, konnen Sie einen Popover in der unteren rechten Ecke des Desktops
sehen, um die Anforderung zu akzeptieren. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Popover, auf Seite
11.

Wenn Sie mehrere Anforderungen haben, wird die letzte Anforderung oben im Task-Liste-Abschnitt angezeigt,
und die Reihenfolge sind Anrufe, Chats, Konversationen iiber einen Social-Kanal und E-Mails.

Die Anforderung zeigt die folgenden Details an:

* Anrufe: Zeigt eine Kennzeichnung und ein Symbol fiir den Anruftyp, die Telefonnummer des Kunden,
die DNIS (Identifizierungsdienst fiir gewdhlte Nummer), den Namen der Warteschleife, die den Anruf
weitergeleitet hat und einen Timer, der die Zeit angibt, die seit dem Empfang des Anrufs vergangen ist.
Als Status des eingehenden Anrufs wird ,,Klingeln“ angezeigt.

In der folgenden Tabelle sind die Anruftypen, Symbole und die entsprechenden Kennzeichnungen
aufgefiihrt:
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Anruftyp Bezeichnung Symbol
Eingehender Sprachanruf Eingehender Anruf .
Riickruf Riickruf &
Vorschau ausgehender Kampagnenanruf &
Kampagnenanruf

Externer Anruf Externer Anruf <

* Chats: zeigt das . (Chat)-Symbol, den Namen des Kunden oder die eindeutige ID, die E-Mail-Adresse,
die Warteschlange, die den Chat weitergeleitet hat, sowie einen Timer an, der angibt, wie lange der Chat
bereits auf Ihre Annahme wartet. an

» Konversationen iiber einen Social-Kanal: Die folgenden Details werden angezeigt:

* Facebook Messenger: In der Anfrage werden das o (Messenger)-Symbol, die Warteschleife, die
die Chatanfrage weitergeleitet hat, die eindeutige ID der Facebook-Unternechmensseite, sowie ein
Timer angezeigt, der die Zeit angibt, die seit dem Empfang der Chatanfrage verstrichen ist.

\}

Hinweis Der Name des Kunden wird nur dann auf dem Desktop angezeigt, wenn
die Profilinformationen des Kunden auf Facebook Messenger als 6ffentlich
festgelegt sind.

* SMS: In der Anfrage werden das ° (SMS)-Symbol, die Telefonnummer des Kunden, die
Warteschleife, die die SMS-Chatanfrage an Sie weitergeleitet hat, die Quellnummer (DN), sowie
ein Timer angezeigt, der die Zeit angibt, die seit dem Empfang der Chatanfrage verstrichen ist.

« E-Mails: zeigt das * -(E-Mail)-Symbol, den Kundennamen, die Warteschlange, die die E-Mail an Sie
weitergeleitet hat, die E-Mail-ID des Kunden, sowie ein Timer an, der die Zeit angibt, die seit dem
Empfang der E-Mail-Anforderung verstrichen ist. an

\)

Hinweis * Wenn Sie den Mauszeiger auf die Anforderung im Task-Liste-Abschnitt platzieren, wird das = ~
(Erweitern)-Symbol angezeigt. Klicken Sie auf © ~ ', um die Details der Anforderung zu sehen.

* Sie werden mit einer akustischen Benachrichtigung alarmiert, wenn Sie eine Chat-, eine Konversation
iiber einen Social-Kanal- oder eine E-Mail-Anforderung erhalten.

* Ein -Signal in jedem Chat und Konversation iiber einen Social-Kanal-Task zeigt die Anzahl der
ungelesenen Nachrichten an.

Im Task-Liste-Abschnitt werden die folgenden Optionen angezeigt:
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« Alle Tasks akzeptieren: Klicken Sie auf Alle Tasks akzeptieren, um alle Anfragen (Chats, E-Mails
oder Konversationen tiber einen Social-Kanal) zusammen zu akzeptieren. Die Schaltfliche Alle Tasks
akzeptieren wird angezeigt, wenn mehr als fiinf neue Anforderungen eingegangen sind.

* Neue Antworten: Klicken Sie auf Neue Antworten, um die ungelesenen Nachrichten anzuzeigen (Chats
oder Konversationen iiber einen Social-Kanal).

Nachdem der Agent eine Anfrage angenommen hat, zeigt der Timer die Zeit an, die seit der Annahme der
Anfrage verstrichen ist. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Status und verbundene Timer, auf

Seite 23.

)

Hinweis * Wenn Sie die Anforderung nicht innerhalb der angegebenen Zeit akzeptieren konnen, blinkt die
Aktionsschaltfliche auf dem Popover einige Sekunden und Ihr Status dndert sich in RONA
(Umleitung bei Nichtbeantwortung). Weitere Informationen zu RONA finden Sie unter
Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30.

» Beachten Sie, dass Sie sich abmelden, wenn der Task-Liste-Abschnitt minimiert wird. Wenn Sie
sich bei Agent Desktop anmelden, ohne den Cache zu 16schen, behilt der Task-Liste-Bereich ihre
frithere Auswahl bei, d. h. den minimierten Status.

Popover

Wenn das Task-Liste-Fenster reduziert ist, wird das Popover unten rechts auf dem Desktops angezeigt. Das
Popover ist das Popup-Dialogfeld, das angezeigt wird, wenn ein Anruf, ein Chat, eine E-Mail oder eine
Konversation iiber einen Social-Kanal-Anforderung an Sie weitergeleitet wird.

Auf dem Desktops werden die folgenden Popover angezeigt.

* Popover ,,Verbinden”: das Popover ,,Verbinden” informiert Sie dariiber, dass Thnen gerade eine neue
Kontaktanforderung zugewiesen wird.

Incoming Call

Connecting...

467018

* Popover ,,Kontaktanforderung”: das Popover ,,Kontaktanfrage” wird nach dem Popover ,,Verbinden”
angezeigt. Bevor sich Thr Status zu RONA éndert, miissen Sie eine Aktion fiir das Popover
,Kontaktanfrage” ausfiihren. Das Popover zeigt Variablen, Aktionstasten oder Links basierend auf der
Konfiguration an, die fiir jeden Kanal definiert ist.
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8,  +1(412) 288-3782 Ringing
IVR_Queue_1 - 00:05

Phone Number: +1-412-288-3782

DNIS: +1-800-090-8989
Queue: IVR_Queue_1

IVR Path ID: IVR Path 1

Path ID: Selection 1

\)

467017

Hinweis  Wenn ein Verbinden-Popover oder ein Kontaktanfrage-Popover auf dem Desktops erscheinen, konnen

Sie sich nicht abmelden.

Das Popover zeigt die Variablen, die Aktionstasten oder die Links basierend auf der Konfiguration an, die
fiir jeden Kanal definiert ist. In der folgenden Tabelle sind die Variablen aufgefiihrt, die im Popover basierend

auf dem Kanaltyp angezeigt werden:

Tabelle 2: Sprachkanalvariablen, die auf einem Popover angezeigt werden

Sprachkanal-Anruftyp

Auf dem Popover angezeigte Variablen

Eingehender Sprachanruf

Im Flow Designer konfiguriert der Administrator die Variablen, die
Bezeichnungen der Variablen und die Reihenfolge, in der siec im Agent
Desktop angezeigt werden miissen. Es werden mindestens drei und
maximal sechs Variablen auf dem Popover angezeigt. Ein eingehendes
Popover zeigt keine Variablen an, die von Threm Administrator als
sicher gekennzeichnet sind.

Hinweis In der Anfrage zum Beratungsanruf werden maximal neun
Variablen auf dem Popover angezeigt. Das sind die drei
Standardvariablen (Name des Agenten,
Agenten-Verzeichnisnummer, Agenten-Team) und maximal
sechs vom Administrator konfigurierte Variablen. Die drei
Standardvariablen beziehen sich auf den Agenten, der den
Beratungs-Anruf initiiert hat.

* Telefonnummer
» Warteschlangenname

* Erkennung der gewiahlten Nummer (DNIS, Dialed Number
Identification Service)
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Sprachkanal-Anruftyp Auf dem Popover angezeigte Variablen

Riickruf * Telefonnummer
» Warteschlangenname

* Erkennung der gewidhlten Nummer (DNIS, Dialed Number
Identification Service)

Vorschau ausgehender * Variablen, die auf der vom Administrator festgelegten
Kampagnenanruf Konfiguration basieren.
Externer Anruf * Telefonnummer

» Warteschlangenname

* Erkennung der gewiahlten Nummer (DNIS, Dialed Number
Identification Service)

Tabelle 3: Variablen des digitalen Kanals, die im Popover angezeigt werden

Typ des digitalen Kanals Auf dem Popover angezeigte Variablen

Facebook Messenger » Warteschlangenname

* Quellenseite

SMS » Warteschlangenname
* Telefonnummer

* Quellnummer

WebChat * Kundenname
* E-Mail

» Warteschlangenname

E-Mail * Kundenname
* E-Mail

» Warteschlangenname

WhatsApp » Kundenname

» Warteschlangenname

Wenn Sie mehrere Anforderungen haben, werden die Popovers gestapelt. Wenn Sie zu einem beliebigen
Zeitpunkt mehr als finf Anforderungen haben, werden die Anforderungen als 1-5 < Gesamtzahl angezeigt.

Klicken Sie auf das > -Symbol, um die nichsten Anforderungen anzuzeigen. Sie kénnen die E-Mail, den Chat
oder Konversation iiber einen Social-Kanal durch Klicken auf die Schaltfliche Annehmen in jedem Popover
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akzeptieren. Um alle Anforderungen zusammen zu akzeptieren, klicken Sie auf Annehmen > Nummer >
Anforderungen. Die fritheste Anforderung wird oben angezeigt. Die Reihenfolge ist E-Mails, Konversationen
uiber einen Social-Kanal, Chats und Anrufe von oben nach unten.

Agent-Interaktionsverlauf

Der Agent-Interaktionsverlauf-Bereich wird in der unteren linken Ecke der Agent Desktop-Benutzeroberfliche
angezeigt. Sie konnen die vorherige Kommunikation mit einem Kunden tiber alle Kanile (Sprache, E-Mail,
Chat und sozial) in diesem Bereich anzeigen. Der Bereich zeigt Details fiir die letzten 24 Stunden an.

Um Thre vorherige Kommunikation basierend auf einem bestimmten Kanal fiir die letzten 24 Stunden
anzuzeigen, wéhlen Sie eine der folgenden Registerkarten aus:

* Alle — zeigt Einzelheiten zur vorherigen Kommunikation iiber alle Kanéle zusammen mit der gesamten
Verbindungszeit und dem Zeitstempel an, als Sie die Anfrage angenommen haben. Dies ist die
Standardauswahl.

 Anrufe — zeigt Einzelheiten zu Thren Sprachanrufen zusammen mit der Telefonnummer des Kunden,
dem Nachbearbeitungsgrund, der gesamten Verbindungszeit und dem Zeitstempel an, als Sie die Anfrage
angenommen haben.

Sie konnen einen externen Anruf titigen, indem Sie im Fenster Agent-Interaktionsverlauf auf eine
Telefonnummer klicken. Sie konnen auch die Telefonnummer bearbeiten, bevor Sie den externen Anruf
titigen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Téitigen eines externen Anrufs von
Agent-Interaktionsverlauf, auf Seite §2.

» Chats — zeigt Einzelheiten zu Thren Chats zusammen mit dem Kundennamen, dem Nachbearbeitungsgrund,
der gesamten Verbindungszeit und dem Zeitstempel an, als Sie die Anfrage angenommen haben.

+ Konversationen tber einen Social-Kanal—Zeigt Einzelheiten zu den Chats Thres Facebook Messengers,
SMS (Short Message Service) und WhatsApp zusammen mit dem Kundennamen (Facebook Messenger
und WhatsApp), der Telefonnummer des Kunden (SMS), dem Nachbearbeitungsgrund, an der gesamten
Verbindungszeit und dem Zeitstempel an, als Sie die Anfrage angenommen haben.

» E-Mails — zeigt Einzelheiten zu Thren E-Mails zusammen mit der E-Mail-Adresse des Kunden, dem
Nachbearbeitungsgrund, der gesamten Verbindungszeit und dem Zeitstempel an, als Sie die Anfrage
angenommen haben.
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Hinweis * Der Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt Kontaktverlauf werden alle Einzelheiten zu den
abgeschlossenen Interaktionen zusammen mit dem entsprechenden Nachbearbeitungsgrund
abgerufen. Wenn eine Interaktion nicht nachbearbeitet ist, wird der Nachbereitungsgrund als ,,N/A*
angezeigt. Beachten Sie, dass der Nachbereitungsgrund moglicherweise bis zu 6 Sekunden nach
Abschluss der Interaktion nicht im Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt angezeigt wird; bis dahin
wird es als ,,N/A” angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund
anwenden, auf Seite 51.

* Das Fenster Agent-Interaktionsverlauf unterstiitzt maximal 13 Zeichen fiir einen
Nachbearbeitungsgrund. Wenn dieser Grenzwert tiberschritten wird, wird ein Ellipsensymbol
angezeigt. Wenn Sie den Mauszeiger iiber das Ellipsensymbol bewegen, wird in der QuickInfo der
vollstdndige Nachbearbeitungsgrund angezeigt.

* Sie konnen die Grof3e des Fensters Agent-Interaktionsverlauf &ndern oder reduzieren.
* Um die GroBe zu dndern, bewegen Sie den Mauszeiger iiber den Rahmen des Fensters
Agent-Interaktionsverlauf. Wenn sich der Mauszeiger in $ (Ziehpunkt) dndert, klicken und

ziehen Sie $, um den Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt vertikal in der Grof3e zu &ndern.
Der verdnderte Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt wird beibehalten bis Sie sich abmelden,
den Browser schlieen oder den Browser-Cache 16schen.

« Zum Reduzieren bewegen Sie den Mauszeiger entweder iiber das Fenster Task-Liste oder das
Fenster Agent-Interaktionsverlauf. Das ‘-Symbol (reduzieren) wird angezeigt. Klicken Sie

(]
auf !, um den Bereich zu schlieflen.

Interaktions-Steuerung

Der Interaktions-Steuerung-Bereich wird in der oberen Mitte der Agent Desktop-Benutzeroberfliche angezeigt.
Der Interaktions-Steuerung-Abschnitt enthilt die folgenden Details:

» Kundendaten mit allen CAD-Variablen (Call-Associated Data) fiir Sprachanrufe. Im Flow Designer
konfiguriert der Administrator die Variablen, die Bezeichnungen der Variablen und die Reihenfolge, in
der sie im Interaktions-Steuerung-Fenster angezeigt werden miissen. Im Fenster Interaktions-Steuerung
werden maximal 30 Variablen angezeigt.

* Verbundener Timer, der die Dauer des Kontakts mit dem Kunden umfasst, bis Sie die Kommunikation
beenden.

» Zusammen mit dem verbundenen Timer zeigt der Interaktions-Steuerung-Abschnitt einen anderen Timer
basierend auf dem vom System festgelegten Status an und wie Sie mit ihrer Kommunikation fortfahren.
Wenn Sie beispielsweise einen Anruf in die Warteschleife stellen, wird die Haltezeit neben dem Status
Berater gehalten angezeigt.

* Die Steuerungsschaltflichen, mit denen Sie Aufgaben basierend auf der Konfiguration Ihres Profils
durchfithren kénnen. Wenn Sie beispielsweise wihrend eines aktiven Anrufs aufzeichnen mochten,
konnen Sie die Aufnahmetaste Aufnahme starten betétigen.
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Wenn Sie einen Sprachanruf (eingehend oder ausgehend) akzeptieren, wird derInteraktions-Steuerung-Bereich
standardméaBig erweitert und bleibt auch dann dauerhaft offen, wenn Sie zwischen den Optionen in
Navigationsleiste wechseln.

Wenn Sie eine E-Mail, einen Chat oder eine Konversation {iber einen Social-Kanal-Anforderung akzeptieren,

wird der Interaktions-Steuerung-Abschnitt standardmaBig minimiert. Verwenden Sie das  ~
(erweitern)-Symbol, um den Interaktions-Steuerung-Abschnitt zu erweitern und die Kundendaten anzuzeigen.

)

Hinweis Um die Kundendaten zu kopieren, bewegen Sie den Mauszeiger dariiber und klicken Sie anschlieSend
auf O,

Weitere Informationen zum verbundenen Timer finden Sie unter Status und verbundene Timer, auf Seite 23.
Weitere Informationen zum Aktualisieren der CAD-Variablen finden Sie unter Dem Anruf zugeordnete
Datenvariablen bearbeiten, auf Seite 69.

Arbeitsort

Der Arbeitsort-Bereich wird nur dann in der Mitte der Agent Desktop-Benutzeroberflache angezeigt, wenn
Sie eine E-Mail, einen Chat oder eine Konversation iiber einen Social-Kanal-Anforderung akzeptieren.

N

Hinweis Wenn Sie einen Sprachanruf annehmen (eingehend oder ausgehend), wird im mittleren Bereich der
Zusatzinformationen-Abschnitt angezeigt.

Im mittleren Bereich werden Details basierend auf Threr Auswahl der Visitenkarte im Task-Liste-Abschnitt
angezeigt. Wenn Sie beispielsweise einen aktiven E-Mail-Kontakt auswéahlen, werden im mittleren Bereich
Details zu den empfangenen E-Mails angezeigt.

Der mittlere Bereich kann auch Informationen basierend auf Ihrer Auswahl im Navigationsleiste anzeigen.
Wenn Sie z. B. Agentenleistung — Statistik (wenn Ihr Profil konfiguriert ist) auswéhlen, werden im mittleren
Bereich Thre Berichte angezeigt.

\}

Hinweis Wenn Sie den Mauszeiger entweder tiber den Task-Liste-Abschnitt oder den

Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt bewegen, wird das : (Minimieren)-Symbol angezeigt. Klicken Sie

auf (, um den Bereich zu schlieBen und den Arbeitsbereich zu vergroflern.

ZusatzinformationenBereich

Die Anzeigeposition des Zusatzinformationen-Bereichs auf Ihrer Agent Desktop-Benutzeroberfliche hingt
von der Art der aktiven Anforderung ab.

Wenn Sie eine E-Mail, einen Chat oder eine Konversation iiber einen Social-Kanal-Anforderung annehmen,
wird der Zusatzinformationen-Abschnitt auf der rechten Seite des Desktops angezeigt, und der Arbeitsort-Berich
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wird in der Mitte des Desktops angezeigt. Wenn Sie einen Sprachanruf (eingehend oder externer Anruf)
akzeptieren, wird der Zusatzinformationen-Abschnitt in der Mitte Ihres Desktops angezeigt.

Die Widgets werden in den Registerkarten des Zusatzinformationen-Abschnitts auf Threm Desktop angezeigt.
Jede Registerkarte im Bereich kann iiber ein oder mehrere Widgets verfiigen, die auf den vom Administrator
konfigurierten Standardeinstellungen fiir Desktop Layouts basieren. Weitere Informationen hierzu finden Sie
unter Widgets verwalten, auf Seite 117.

Die Registerkarten im Bereich Zusatzinformationen enthalten folgende Informationen:

 Kontaktverlauf (Standard): Zeigt den Verlauf der Kommunikation mit dem Kunden in den letzten

60 Tagen an. Im Kontaktverlauf werden maximal 300 Datensétze angezeigt. Wenn Sie sich in einer
Konversation auf einem digitalen Kanal (E-Mail, Chat oder Social) mit dem Kunden befinden, werden
auf der Registerkarte Kontaktverlauf die vorherigen Kontakte des Kunden mit demselben Kanal
angezeigt. Wenn Sie sich in einem Sprachanruf befinden, wird auf der Registerkarte Kontaktverlauf
nur der Verlauf von Sprachanrufen angezeigt.

Wenn Sie einen Kontakt akzeptieren, werden auf der Registerkarte Kontaktverlauf die Kundendaten
in chronologischer Reihenfolge angezeigt. Die Details zum Kundenverlauf umfassen den Namen des
Kunden, den Nachbearbeitungsgrund, den Warteschleifennamen, die verbundene Zeit und den
Endzeitpunkt. Sie kdnnen die vorherigen E-Mails des Kunden auch anzeigen, indem Sie auf den Link
E-Mail-Nachricht anzeigen klicken.

N

Hinweis  Auf der Registerkarte Kontaktverlauf werden alle Einzelheiten zu den

abgeschlossenen Interaktionen zusammen mit dem entsprechenden
Nachbearbeitungsgrund abgerufen. Wenn eine Interaktion nicht
nachbearbeitet ist, wird der Nachbereitungsgrund als ,,N/A*

angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund
anwenden, auf Seite 51.

* Bildschirm-Pop: Zeigt die Registerkarte ,,Bildschirm-Pop* basierend auf den Standardeinstellungen fiir

das Desktop-Layout an.

* Benutzerdefinierte Widgets: Zeigt benutzerdefinierte Widgets in Registerkarten an, die auf dem

Standard-Desktop-Layout oder den Unternehmenseinstellungen basieren. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Widgets verwalten, auf Seite 117.

Sie konnen den Mauszeiger iiber eine Registerkarteniiberschrift bewegen, um den vollstdndige
Registerkartenname anzuzeigen.

\)

Hinweis

Der Zusatzinformationen-Abschnitt behilt Thre Registerkartenauswahl fiir eine bestimmte Interaktion
bei, auch wenn Sie zwischen Interaktionen oder benutzerdefinierten Seiten wechseln. Der Agent befindet
sich zum Beispiel in einer Sprachinteraktion und hat die Registerkarte Bildschirm-Pop im
Zusatzinformationen-Abschnitt aufgerufen. Der Agent wechselt dann zu einer Chatinteraktion und greift
auf die Registerkarte Kontaktverlauf zu. Wenn der Agent zur Sprachinteraktion zuriickkehrt, wird die
Auswahl der Registerkarte Bildschirm-Pop beibehalten.

Die Registerkartenauswahl wird beibehalten, wenn Sie Agent Desktop neu laden. Wenn Sie den Cache
l6schen, geht die Auswahl der Registerkarte jedoch verloren.
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Sie kdnnen Folgendes tun:

* Klicken Sieauf - ,um eine ausgewéhlte Registerkarte im Bereich Zusatzinformationen zu maximieren.

» Ziehen Sie die Registerkarten per Drag-and-drop im Bereich Zusatzinformationen, um sie neu anzuordnen.
Dies gilt fiir:

* Registerkarten, die im Bereich Zusatzinformationen angezeigt werden.

* Registerkarten, die in der Dropdown-Liste Weitere Registerkarten im Bereich Zusatzinformationen
gelistet sind. Klicken Sie auf die Dropdown-Liste Weitere Registerkarten und wihlen Sie die
erforderliche Registerkarte aus.

Die Reihenfolge der Registerkarten wird beibehalten, auch wenn Sie den Bereich Zusatzinformationen
verlassen, den Browser neu laden, den Browser-Cache 16schen oder sich abmelden und erneut bei Agent
Desktop anmelden.

Um die Reihenfolge der Registerkarten auf die Standardreihenfolge zuriickzusetzen, klicken Sie auf das
Symbol : (Weitere Aktionen> Registerkarten-Reihenfolge zuriicksetzen).

Allgemeine Funktionen fiir Neue digitale Kanile

Textanhénge

Ein Anhang ist eine Datei, die zusammen mit einer Textnachricht gesendet wird.
So hingen Sie eine Datei an einen Text an:
Prozedur

Schritt 1 Agents kénnen die Anhénge entweder per Drag-and-Drop in das Feld Erstellungsfeld ziehen oder auf das
@-Symbol klicken und die Datei durchsuchen, um einen Anhang zusammen mit der Antwort im
Erstellungsfeld hochzuladen.
Hinweis * Sie konnen einen Angang nur in den Formaten senden, die von einem Administrator in der

Anhangsrichtlinie konfiguriert wurden.

* Sie konnen einen Anhang in jeder Nachricht anfligen.

* Sie konnen mehrere Anhénge mit einer Textnachricht senden.

* Anhénge, die die PCI-Regel nicht erfiillen, werden geloscht, und solche Anhénge werden grau
dargestellt. Das Informationssymbol wird angezeigt. Klicken Sie auf das Informationssymbol,
und es wird eine Fehlermeldung mit dem Grund fiir deaktivierte Anhénge angezeigt. Diese
Fehlermeldung kann geschlossen werden, wiahrend die nicht kompatiblen Anhinge deaktiviert
bleiben.

Schritt 2 Agents konnen die Datei und ihre GroBe in einer Vorschau anzeigen, bevor Sie sie an den Kunden senden.
Schritt 3 Klicken Sie auf das X-Symbol, um einen Anhang zu l6schen.
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E-Mail-Anhénge

Ein Anhang ist eine Datei, die zusammen mit einer E-Mail-Nachricht gesendet wird. Anhénge konnen sich
im Textfeld der E-Mail befinden oder regulidr angehdngt werden.

So héngen Sie eine Datei an eine E-Mail an:

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das @-Symbol und durchsuchen Sie die Datei, um eine Anlage hochzuladen.

* Der Administrator konfiguriert die maximale Dateigrof3e, die Dateiformate und die maximale Anzahl
von Dateien, die Sie hochladen konnen.

* Sie konnen die Anhénge aus den empfangenen E-Mails des E-Mail-Threads anzeigen und herunterladen.

* Anhiénge, die die PCI-Regel nicht erfiillen, werden geldscht, und solche Anhédnge werden grau dargestellt.
Wenn Sie solche Anhédnge auswihlen, wird oberhalb des E-Mail-Felds eine Banner-Nachricht angezeigt,
um den Grund fiir deaktivierte Anhénge zu nennen. Dieses Banner kann geschlossen werden, wéhrend
die nicht kompatiblen Anhénge deaktiviert bleiben.

* Wenn Sie den E-Mail-Verfasser verlassen und Inhalt im E-Mail-Textfeld verbleibt, wird Thr Entwurf

gespeichert.
Schritt 2 Agents konnen die Datei und ihre Grofe in einer Vorschau anzeigen, bevor Sie sie an den Kunden senden.
Schritt 3 Klicken Sie auf das X-Symbol, um einen Anhang zu 16schen.

Vorlagen

Agents konnen in Form von Nachrichtenvorlagen vorgefertigte Antworten verwenden. Mit diesen Vorlagen
kdnnen Sie die Konsistenz der Agentantworten aufrecht erhalten und die Zeit fiir das Senden héufig verwendeter
Nachrichten verkiirzen.

Vorlage anhangen

Fiihren Sie die folgenden Schritte aus, um eine Vorlage in einer Konversation zu verwenden:

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das @ (Vorlage)-Symbol im Erstellungsfeld.
Auf dem Bildschirm wird eine Modialitat mit der Liste der konfigurierten Vorlagengruppen angezeigt.

Die Registerkarte Alle Vorlagen enthilt eine Liste aller Vorlagen, die fiir ein Team konfiguriert sind.

Schritt2 Klicken Sie auf Mehr, um die vollstindige Liste der Vorlagengruppen anzuzeigen, die fiir ein Team konfiguriert
sind.
Schritt 3 Waihlen Sie eine Vorlagengruppe aus, um die Liste der Vorlagen anzuzeigen, die unter dieser Vorlagengruppe

erstellt wurden.

Cisco Webex Contact Center Agent Desktop — Benutzerhandbuch [Jjj



Einfiihrung |
. Gesperrte Vorlagen

Schritt4 Vorlage auswihlen. Die entsprechenden Informationen werden in das Erstellungsfeld geladen.

Hinweis Sie konnen das Suchfeld verwenden, um die Vorlagennamen zu filtern, indem Sie ein Schliisselwort
in das Suchfeld eingeben und eine Vorlage basierend auf den Ergebnissen auswihlen.

Schritth Klicken Sie auf Senden.

Gesperrte Vorlagen
Die Administratoren haben die Rechte, die Vorlagen wihrend der Erstellung in der Administratorkonsole zu
sperren. Das ) (Schloss)-Symbol kann neben den gesperrten Vorlagen angezeigt werden. Sie konnen diese
gesperrten Vorlagen unverdndert verwenden und diese Vorlagen nicht bearbeiten. Wenn Sie versuchen, eine
Bearbeitungsaktion auszufiihren, wird auf dem Bildschirm eine Fehlermeldung angezeigt.

Vorlagen mit auswechselbaren Parametern

Administratoren kdnnen Vorlagen mit auswechselbaren Parametern fiir Agent erstellen, um personalisierte
Nachrichten an die Kunden zu senden. Sie konnen diese Vorlagen in das Erstellungsfeld laden und die
Tabulatortaste verwenden, um zwischen den austauschbaren Parametern zu navigieren und diese zu dndern.

Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole

Sie konnen die Vorlagen verwenden, die von Administratoren oder Teammanagern mit Systemparametern
im Vorlagentext konfiguriert sind. Wenn diese Vorlagen in den Chat-Konversationen verwendet werden,
werden die entsprechenden Systemparameter dynamisch in dem Erstellungsfeld ersetzt.

Rich-Formatierung

Sie konnen auf das Tr (Formatierung)-Symbol klicken, um vor dem Beantworten der Nachricht
Formatierungsstile auf den Text anzuwenden.

Sie konnen die folgenden Rich-Formatvorlagen auf die Antwortnachricht im Erstellungsfeld anwenden:

Formatierungsstil Beschreibung

Fett Macht den Text fett.

Kursiv Formatiert den Text.
Durchgestrichen Zeichnet eine Linie durch den Text.

\)

Hinweis  Sie konnen nur einen Stil auf den markierten Text anwenden. Wenn Sie z. B. ein bestimmtes Wort oder
einen bestimmten Satz fett formatieren mochten, konnen Sie die gleiche Option nicht kursiv formatieren.

Rich-Formatierung in E-Mail-Nachrichten

Sie konnen die folgenden Rich-Format-Formatvorlagen auf die Antwortnachricht im E-Mail-Textfeld anwenden:
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Formatierungsstil Beschreibung

Fett Macht den Text fett.

Kursiv Formatiert den Text.

Unterstreichen Unterstreicht den ausgewahlten Text.

Durchgestrichen Zeichnet eine Linie durch den Text.

Uberschrift 1 Wendet eine voreingestellte Schriftart und Formatvorlage auf den Text an.

Blockzitat Riickt den Text ein und markiert ihn als Zitat mit einer vertikalen Linie am linken
Rand.

Schriftfarbe Andert die Schriftfarbe.

Emojis Fiigt ein Emoji ein.

Einzug links Riickt den Text nach links ein.

Einzug rechts Riickt den Text nach rechts ein.

Nach Bestellung auflisten | Erstellt eine geordnete Liste.

Nach Aufzdhlungszeichen | Erstellt eine Aufzihlungsliste.

auflisten

Link Fiigt einen Hyperlink fiir den ausgewéhlten Text ein.

Tabelle Fiigt eine Tabelle in den Textbereich ein.

Rich Composer-Modi
Der E-Mail-Composer unterstiitzt die folgenden beiden Modi:

 Leser-Modus: Sie konnen auf eine E-Mail klicken, um die E-Mail-Konversationen zu lesen.

)

Hinweis  Wenn Sie im Anzeigemodus eine neue E-Mail erhalten, wird {iber dem
Komponisten ein Banner mit der Nachricht Alle Nachrichten anzeigen,
um fortzufahren angezeigt.

» Composer-Modus: Sie konnen Standard-E-Mails mit dem Composer-Modus senden, indem Sie den
Text formatieren, Bilder hinzufiigen, Dateien anfiigen usw.

Workflow auslosen

Sie konnen Webex Contact Center problemlos mit externen Systemen integrieren, um sicherzustellen, dass
die Kundendaten in Echtzeit synchronisiert werden. Dies kann mit Hilfe von Workflows erreicht werden. Sie
kénnen diese Workflows auslosen, wenn Sie sich mitten in einer Konversation mit dem Kunden befinden.
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Hinweis Kunden miissen eine hohere Edition von Connect erwerben, um diese Funktion zu verwenden.

Fiihren Sie die folgenden Schritte aus, um einen Workflow auszuldsen:

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das 4 (Workflow auslésen)-Symbol iiber dem Erstellungsfeld.
Auf dem Bildschirm wird ein Popup-Fenster mit der Liste der vorkonfigurierten Workflows angezeigt.

Schritt 2 Wihlen Sie einen Workflow aus und klicken Sie auf die Schaltfliche Ausldsen.

Schritt 3 Wenn der Workflow fiir die Annahme von Eingabeparametern vom Agent konfiguriert wurde, wird ein
Popup-Fenster angezeigt. Geben Sie die erforderlichen Parameter ein, und klicken Sie auf die Schaltfliche
Auslosen.

Nachdem der Workflow ausgel6st wurde, wird ein Priifpfad in Form einer Ankiindigung an den Chat-Thread
angehangt.

Schritt 4 Klicken Sie auf Senden.

Ankiindigungen

Mit Hilfe von Ankiindigungen erhalten Sie detaillierte Informationen zu den Chat-Konversationen. Sie kdnnen
die Ankiindigungen im Nachrichtenthread wihrend der Konversations Ereignisse und Priifungspfade anzeigen.

Beispielsweise wird die Ankiindigung Konversation GESCHLOSSEN jedes Mal angezeigt, wenn das
Gesprich erneut in die Warteschlange gestellt wird.

Tastenkombinationen

Tastenkombinationen fiir Agent Desktop fiir Chat-Konversationen

Agents konnen die Tastenkombinationen fiir Chat-Nachrichten verwenden:

Aktion Tastenkombinationen

Senden von Chat-Nachrichten STRG + EINGABETASTE

\}

Hinweis Wenn eine Nachricht auch nach dem Klicken auf Senden nicht gesendet wird, konnen die Agents auf
den Link Erneut senden klicken, um die Nachricht erneut zu senden. Der Link Erneut senden wird
neben dem Namen des Agents im Chat-Thread angezeigt.

Agent Desktop-Tastenkombinationen fiir E-Mail-Konversationen

Agents konnen die folgenden Tastenkombinationen fiir E-Mail-Nachrichten verwenden:
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Aktion Tastenkombinationen
Antwort. Strg + Umschalt + 6
Allen antworten Strg + Umschalt + 5
E-Mail senden Strg + Alt+ S
E-Mail weiterleiten Strg + Umschalt + 0
Lieferscheine
Wenn Sie eine Nachricht an den Kunden senden, wird neben jeder Nachricht im Nachrichtenthread eine

Ubermittlungsbestitigung aufgezeichnet. Fiir die erste Nachricht wird eine GESENDET-Bestitigung
aufgezeichnet. Fiir die anderen Nachrichten wird die ZUGESTELLT-Empfangsbestétigung aufgezeichnet.

Status und verb

undene Timer

Im Folgenden werden die Timer angezeigt, die auf dem Agent Desktop fiir alle Kanéle (Sprachanruf, extern
anrufen, Outbound und digitale Kanile) angezeigt werden:

» Status-Timer — der Agentenstatus-Timer wird in dem Feld Verfugbarkeitsstatus auf Horizontaler Header
angezeigt. Der Timer zeigt die Zeitdauer an, die Sie im aktuellen Status verbracht haben. Der Status
umfasst Verflgbar, RONA und alle Freistatus, die der Administrator konfiguriert hat. Der Status-Timer

wird
sind,

jede Sekunde aktualisiert, und das Format ist mm: SS. Wenn Sie mehr als eine Stunde verbunden
andert sich das Format in hh:mm:ss (z. B. 01:10:25). Wenn Sie den Status dndern (z. B. von

Verfiigbar in Frei) wird der Timer auf 00:00 zurtickgesetzt.

Frei-Timer — Wenn Sie sich im Frei-Status befinden und zwischen anderen Frei-Status wechseln,
zeigt der Timer die Zeit im aktuellen Frei-Status und die Gesamtzeit an, die in allen Frei-Status
zusammen verbracht wurde. Nehmen Sie beispielsweise an, dass Sie 10 Minuten im Frei-Status
sind und dann eine Mittagspause (konfigurierter Frei-Status) von 20 Minuten machen. Der Timer
zeigt dann 20:00/30:00. Die Mittagspause dauert 20 Minuten (konfigurierter Frei-Status) und die
Gesamtzeit, die Sie sich im Frei-Status befanden betragt 30 Minuten.

Wenn Sie einen Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder Konversation iiber einen Social-Kanal eine Anfrage
annehmen, wird das Zeichen Beschaftigt angezeigt. Die Kennzeichnung Besetzt gibt an, dass Sie
beschéftigt und mit einem Kunden im Gespréch sind. Wahrend der Interaktion mit dem Kunden wird
der verbundene Timer im Task-Liste-Fenster und im Interaktions-Steuerung-Fenster angezeigt. Wenn
die Interaktion beendet ist, wird der Status-Timer im Feld Verfligbarkeitsstatus des Horizontaler Header
angezeigt. Abhingig von der Kanalkapazitit konnen Sie weiterhin aktive Anfragen auf anderen Kanélen
empfangen.

Beispiele:

» Angenommen, Sie befinden sich fiir 2 Minuten im Status Verfugbar und nehmen eine Anfrage fiir
einen eingehenden Sprachanruf an. Der Status Verfugbar éndert sich in die Bezeichnung Besetzt.
Die Zeit, die seit dem Annehmen der Anforderung bis zum Ende der Interaktion vergangen ist,
betrdgt 10 Minuten. Die Nachbearbeitungszeit betrdgt 2 Minuten. Der Timer zeigt dann eine
Gesamtzeit von 14 Minuten an. Diese Zeitangabe umfasst den Timer fiir den Status Verfiigbar
(2 Minuten), die Interaktionszeit (10 Minuten) und die Nachbearbeitungszeit (2 Minuten). Der Status
steht auf Verfugbar.
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» Angenommen, Sie befinden sich fiir 2 Minuten im Status Verfligbar und nehmen eine Anfrage fiir
einen eingehenden Sprachanruf an. Der Status Verfugbar éndert sich in die Bezeichnung Besetzt.
Wihrend der Interaktion mit dem Kunden &dndern Sie Thren Status in Frei, und nehmen somit keine
eingehenden Anforderungen an. Die Zeit, die vergangen ist, seit Sie den Status auf Frei eingestellt
haben bis zum Ende der Interaktion betrdgt 10 Minuten. Die Nachbearbeitungszeit betrdgt 2 Minuten.
Der Timer zeigt dann 12 Minuten an, einschlieBlich des Timers fiir den Status Frei plus
Interaktionszeit (10 Minuten) und der Nachbearbeitungszeit (2 Minuten). Der Status ist Frei.

N

Hinweis

Sie konnen Berichte auf Grundlage ihres Verfiigbarkeitsstatus und nicht
auf Basis der Bezeichnung Besetzt anzeigen, da es sich bei ,,Besetzt” nicht
um einen unabhéngigen Status handelt.

Verbundener Timer — wenn Sie einen Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder eine Konversation iiber einen
Social-Kanal-Anforderung annehmen, wird der Timer neben der Anforderung im Task-Liste-Fenster
angezeigt. Der Timer zeigt die Zeit an, die seit der Annahme der Anforderung vergangen ist. Der
verbundene Timer wird jede Sekunde aktualisiert, und das Format ist mm:ss. Wenn Sie mehr als

eine Stunde verbunden sind, dndert sich das Format in hh:mm:ss (z. B. 01:10:25). Der angeschlossene
Timer wird auch im Interaktions-Steuerung-Abschnitt angezeigt.

Zusammen mit dem verbundenen Timer zeigt der Interaktions-Steuerung-Abschnitt einen anderen Timer
basierend auf dem vom System festgelegten Status an und wie Sie mit ihrer Kommunikation fortfahren.
Wenn Sie beispielsweise einen Anruf in die Warteschleife stellen, wird die Haltezeit neben dem Status

Berater gehalten angezeigt. Weitere Informationen zu den vom System festgelegten Status finden Sie

unter Sprachanrufstatus, auf Seite 33 und E-Mail- und Chat-Status, auf Seite 34.

Der Agent-Interaktionsverlauf-Abschnitt zeigt die verbundene Zeit an, die die Dauer des Kontakts mit
dem Kunden umfasst, bis Sie die Kommunikation beenden. Beachten Sie beispielsweise, dass Sie wiahrend
eines Kundengesprichs einen anderen Agent konsultieren, bevor Sie die Kommunikation mit dem Kunden
beenden. Die verbundene Zeit umfasst die Zeit, die Sie mit dem Kunden verbunden wurden, und die
Beratungszeit mit dem anderen Agent.

Tabelle 4: Timer-Switch je nach Anwendungsfall

Anwendungsfall Verfiigharkeitsstatus | Timer Kommentare

in Anzeige
Frei — Standardstatus bei | Frei 00:00 -
der Anmeldung
Frei zu frei — Wenn Sie | Neuer 00:00/00:00 | Nehmen Sie beispielsweise an, dass Sie
manuell zu einem anderen | Frei-Status 10 Minuten im Frei-Status sind und dann eine
Frei-Status wechseln. (Mittagspause) Mittagspause (konfigurierter Frei-Status) von
Beispiel: vom Frei-Status 20 Minuten machen. Der Timer zeigt dann
bis zur Mittagspause 20:00/30:00.
Frei zu Verfiligbar — Verfiigbar 00:00 Um einen Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder
manuell wechseln, um Konversation iiber einen Social-Kanal-Anfragen
Kontaktanforderungen anzunehmen, miissen Sie Thren Status auf
abhéngig von ihrer Verfiigbar festlegen.
Kanalkapazitét zu erhalten
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Anwendungsfall Verfiigbarkeitsstatus | Timer Kommentare
in Anzeige

Verfiugbar zu Besetzt — | Besetzt Kein Timer | Wenn Sie eine Kontaktanfrage angenommen

wechse!t al'ltomatlsch, haben, dndert sich der Status Verfiigbar (@) in

wenn Sie eine . ) o

Kontaktanfrage annchmen die Kennzeichnung Besetzt ().

Besetzt zu Frei — wechselt | Besetzt Kein Timer | Sie konnen Ihren Status auf "Frei" festlegen, wenn

manuell in einen Sie wéhrend der Interaktion mit dem Kunden

Frei-Status, um wihrend keine eingehenden Anrufe, Chats, E-Mails oder

der Interaktion mit dem Konversation {iber einen Social-Kanal-Anfragen

Kunden keine wiinschen.

ilc;rgggilgrdemngen Wenn Sie wéhrend der Interaktion mit dem

' Kunden in einen beliebigen Frei-Status wechseln,

andert sich das Symbol der Kennzeichnung
Besetzt von @ (besetzt im Status ,, Verfiigbar™)
@ (besetzt im Status ,,Frei”).

Besetzt zu Verfiigbar — | Verfiigbar 00:00 Zeigt die Gesamtzeit einschlielich der Zeit im

wechselt automatisch, Status Verfiigbar, als Sie die Inhaltsanforderung

wenn Thre Interaktion angenommen haben, die Zeit, die vergangen ist,

endet. seit Sie die Anforderung angenommen haben, bis
zum Ende der Interaktion (verbundener Zeitgeber)
und die Nachbearbeitungszeit an.

Frei zu Verfiigbar — Besetzt Kein Timer | Wenn der Administrator die Option Agent

Besetzt verfiigbar nach einem externen Anruf auf Ja
definiert hat, nachdem ein externer Anruf beendet
wurde, wird Thr Status auf Verfiigbar gestellt —
auch wenn Sie den externen Anruf im Status Frei
getétigt haben.

Frei zu Frei — aktiv Besetzt Kein Timer | Wenn der Administrator den Status Agent

verfiigbar nach einem externen Anruf auf Nein
gesetzt hat, wird Thr Status nach dem Ende des
externen Anruf auf Inaktiv gesetzt.
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Anwendungsfall Verfiigharkeitsstatus | Timer Kommentare
in Anzeige

Besetzt zu RONA — Besetzt zu Besetzt — | Sie miissen eine Aktion fiir den Redirection on
wechselt automatisch, RONA kein Timer | No Answer (RONA) Popover ausfiihren, und der
wenn Sie eine Status-Timer startet bei 00:00. Nehmen Sie

. RONAsteht | . . . S . .
Kontaktanfrage nicht : beispielsweise an, dass Sie sich fiir 2 Minuten im
innerhalb der auf 0:00. Status Verfligbar befinden und eine
angegebenen Zeitspanne Sprachanruf-Anforderung angenommen haben.
angenommen haben. Nach etwa 5 Minuten der Interaktion mit dem

Kunden erhalten Sie eine E-Mail-Kontaktanfrage.
Wenn Sie die E-Mail-Anforderung nicht innerhalb
der angegebenen Zeit annehmen, wird der RONA
Popover angezeigt. Sie kdnnen entweder Gehe
zu Frei oder Gehe zu Verfiigbar auswihlen.
Wenn Sie eine der Optionen auswéhlen, startet
der Status-Timer bei 00:00.

)

Hinweis Thre Systemzeit muss mit der Netzwerkzeit synchronisiert sein, damit der Timer fiir den Agentenstatus
und der Timer fiir die verbundene Kontaktanfrage korrekt angezeigt werden.

Benachrichtigungen

Benachrichtigungen informieren Sie liber neue Desktop-Ereignisse, die Thre Aufmerksamkeit erfordern.
Benachrichtigungen werden unabhéngig davon angezeigt, ob Sie eine Anwendung verwenden oder nicht.

Toaster-Benachrichtigung — Browser

Toaster ist eine systemeigene Browser-Benachrichtigung, die nur angezeigt wird, wenn sich die
Browser-Registerkarte des Desktops im Hintergrund befindet. Browser-Toaster-Benachrichtigungen werden
angezeigt, wenn Agent Desktop nicht das aktive Browser-Fenster oder die aktive Browser-Registerkarte ist.
Das Agent Desktop-Browserfenster oder -registerkarte ist inaktiv, wenn

* Sie an anderen Browserfenstern oder -registerkarten arbeiten.
» Sie an anderen Anwendungen arbeiten.

* Sie das Agent Desktop-Browser-Fenster minimiert haben.

Wenn Agent Desktop nicht das aktive Browserfenster oder -registerkarte ist, werden Sie mit einer
Tonbenachrichtigung auf dem Browser-Taskbar alarmiert — basierend auf Ihren Browser-Einstellungen. Sie
miissen auf die Toaster-Benachrichtigung klicken, damit das Agent Desktop-Fenster oder die -registerkarte
aktiv wird. Nachfolgend finden Sie das Verhalten und die Einschridnkungen bei der Benachrichtigung iiber
Browser-Toaster:

* Die Anzeige der Browser-Toaster-Benachrichtigung basiert auf Ihrem Betriebssystem und den
Browser-Einstellungen.
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* Sie miissen die Browser-Toaster-Benachrichtigungen fiir das Betriebssystem und den Browser erlauben.
* Sie miissen die Browser-Berechtigungen zulassen, wenn Sie dazu aufgefordert werden.

* Die Positionierung der Popup-Benachrichtigungen fiir den Browser-Toaster hédngt vom Betriebssystem
ab.

* Browser-Toaster-Benachrichtigungen konnen nicht gestapelt werden. Eine neue Benachrichtigung ersetzt
das vorhandene Benachrichtigungs-Popup.

Weitere Informationen zu unterstiitzten Browsern finden Sie unter Browseranforderungen, auf Seite 2.

\}

Hinweis * Toaster-Benachrichtigungen sind fiir Anrufe, Chats, E-Mails und Konversationen iiber einen
Social-Kanal zutreffend. Die Toaster-Benachrichtigungen enthalten die Warnmeldung, die
Telefonnummer, den Namen oder die E-Mail-Adresse des Kunden. Beispielsweise eingehende
E-Mails von johndoe@gmail.com.

* Der Administrator konfiguriert das Zeitintervall, in dem die Toaster-Benachrichtigungen automatisch
geschlossen werden. Der Zeitiiberschreitungswert wird im Chrome-Browser bei Windows OS,
Chrome OS und macOS beriicksichtigt. Die anderen unterstiitzten Browser beriicksichtigen den
konfigurierten Benachrichtigungs-Zeitiiberschreitungswert jedoch nicht konsistent.

Browser-Einstellungen fiir Chrome

Die Toaster-Benachrichtigungen werden moglicherweise nicht im Chrome-Browser fiir Windows 10 und
Windows 11 angezeigt. Um die Benachrichtigungen auf Ihrem Desktop anzuzeigen und nicht im Fenster
Benachrichtigungen verwalten von Windows 10 und Windows 11, deaktivieren Sie die Funktion
Systemeigene Benachrichtigungen aktivieren im Chrome-Browser (Version 86 und friiher). Die
Toaster-Benachrichtigungen, die auf IThrem Desktop angezeigt werden, befinden sich im systemeigenen

Format.
Prozedur

Schritt 1 Offnen Sie Chrome und geben Sie chrome: //flags/#enable-native-notificationsin die
Adresszeile ein.

Schritt 2 Driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur.

Schritt 3 Waihlen Sie die Option Deaktiviert in der gekennzeichneten Dropdown-Liste aus.

Schritt 4 Klicken Sie auf Jetzt neu starten.

Die Benachrichtigungen werden auf Threm Desktop im systemeigenen Format angezeigt.

Desktop-Benachrichtigung

Benachrichtigungen auf Desktop- oder Anwendungsebene werden in der oberen rechten Ecke von Desktops
angezeigt. Im Folgenden werden das Desktop-Benachrichtigungsverhalten und die Desktop-Einschrankungen
angezeigt:
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* Desktop-Benachrichtigungen kénnen gestapelt werden.
* Desktop-Benachrichtigungen kénnen automatisch verworfen oder geschlossen werden.

* Desktop-Benachrichtigungen in der Desktops werden basierend auf den Benachrichtigungseinstellungen
angezeigt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Benachrichtigungseinstellungen aktivieren
oder deaktivieren, auf Seite 58.

Ihr Administrator konfiguriert folgende Optionen:

* Die Anzahl der Desktop-Benachrichtigungen, die gleichzeitig angezeigt werden sollen.

* Das Zeitintervall, in dem die Desktop-Benachrichtigungen automatisch geschlossen werden. Das
konfigurierte Limit fiir die Zeitiiberschreitung fiir Benachrichtigungen gilt fiir unterstiitzte Browser in
Windows OS und Chrome OS. In macOS schlielen die unterstiitzten Browser die Benachrichtigungen
automatisch.

Desktop-Benachrichtigungen sind fiir Anrufe, Chats, E-Mails und Konversationen iiber einen Social-Kanal
zutreffend. Die Benachrichtigung umfasst den Namen des Kunden, die Telefonnummer, die Chat-Nachricht
oder Informationen zur Anforderung. Nachfolgend finden Sie einige Beispiele:

Aktion Benachrichtigung

Wenn eine Anrufaufzeichnung fortgesetzt | Aufzeichnung automatisch fortsetzen

wird. Die Aufzeichnung wird in 5 Sekunden fortgesetzt.
Wenn mehrere Benutzer gleichzeitig die Kundendaten wurden aktualisiert

Variablenwerte fiir die dem Anruf

zugeordneten Daten (CAD) bearbeiten. Ihre Anderungen werden mit den aktualisierten Anrufdaten

iiberschrieben.

Wenn ein Bildschirm-Pop erfolgreich an Sie | Bildschirm-Pop bereitgestellt
dbergeben wird Der Bildschirm-Pop wurde Thnen zugestellt.
Bildschirm-Pop erneut 6ffnen oder <Screen Pop
hyperlink>

Hinweis Basierend auf der Routing-Konfiguration, die der
Administrator im Flow Designer festgelegt hat,
konnen Sie entweder den benutzerdefinierten
Anzeigetext oder den Hyperlink Bildschirm-Pop
erneut 6ffnen sehen.

Wenn ein anderer Agent ihre Berater verbunden

Beratungs-Anfrage annimmt.
£ & Ihre Beratungsanfrage wurde angenommen.

Wenn ein anderer Agent ihre Konferenz verbunden

Konf ford kzeptiert.
onterenzapiordetung akzeptie Ihre Konferenzanforderung wurde angenommen.

Wenn eine Beratungsanruf-Anforderung Beratungsanruf wird gehalten

gehalten wird. Ihr Beratungsanruf wird gehalten.
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Aktion

Benachrichtigung

Wenn ein Anruf automatisch nachbearbeitet
wird.

Automatische Nachbereitung

Ihr Anruf wurde automatisch nachbearbeitet.

Wenn Sie eine Chat-Nachricht vom Kunden
erhalten.

Nachrichten von John Doe

Verstanden. Vielen Dank.

Wenn Sie einen Anhang an den Kunden
senden.

Nachrichten von John Doe

Ein Anhang wurde gesendet.

Wenn Sie die Konferenz-Chat-Nachricht an
einen anderen Agent senden.

Nachrichten von Barbara Hecker

Hey, hier ist Barbara Hecker. Wie kann ich ...

Wenn der Kunde eine Chat-Nachricht
beendet.

Chat von Jason Welch beenden

Ihr Chat wurde beendet.

Wenn Sie Ihr Team wechseln.

Team erfolgreich gewechselt

Sie sind jetzt bei Sales_Team angemeldet.

Wenn Sie einen eingehenden Anruf von
Webex-App erhalten.

Eingehender Anruf von Jane Doe
00:02

Wenn Sie eine Chat-Nachricht von
Webex-App erhalten.

Nachricht von John Doe

Verstanden. Vielen Dank.

Wenn Sie eine Konferenzanfrage von
Webex-App erhalten.

Eingehendes Meeting aus dem persénlichen Raum von

Jane Doe
00:02

Wenn Sie eine angesetzte Konferenzanfrage
von Webex-App erhalten.

Angesetztes Meeting fur Demo

In 5 Minuten

Hinweis Wenn der Konferenzname fiir eine angesetzte
Konferenz nicht definiert ist, wird der
Standardname fiir den persénlichen Raum als
Benachrichtigungsheader angezeigt. Zum Beispiel:
Personlicher Raum von Jane Doe.

Wenn das Meeting gestartet wurde, wird die verbleibende Zeit
durch den Text Jetzt ersetzt.
Angesetztes Meeting fiir Demo

Jetzt
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Hinweis * Im Task-Liste-Bereich wird ein -Signal in jedem Chat und Konversation iiber einen
Social-Kanal-Task zeigt die Anzahl der ungelesenen Nachrichten an.

* Sie werden mit einer akustischen Benachrichtigung alarmiert, wenn Sie eine Chat-, eine Konversation
iiber einen Social-Kanal- oder eine E-Mail-Anforderung erhalten.

Agentenstatus

Der Agentenstatus bezieht sich auf Thren Arbeitsstatus, wihrend Sie Agent Desktop verwenden. Die folgenden
Agentenstatus:

» Von Ihnen festgelegter Status — legt fest, ob Sie Kontakte tiber alle Kommunikationskanéle (Anruf, Chat,
E-Mail oder Konversation iiber einen Social-Kanal-Anforderung) empfangen und annehmen konnen.
Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

» Vom System festgelegter Status — der Status, den das System Ihnen zuweist, basierend auf dem Kanal,
iiber den Sie kommunizieren. Weitere Informationen finden Sie unter Sprachanrufstatus, auf Seite 33
und E-Mail- und Chat-Status, auf Seite 34.

Agent-Verfiigbharkeitsstatus

Im folgenden werden die Agentenstatus auf den Agent Desktop angezeigt, die fiir alle Kanile gelten
(Sprachanruf, extern anrufen, Outbound und digitale Kanéle):

* Verfiigbar
* Frei, auf Seite 31

* RONA, auf Seite 31

Die Agenten-Kennzeichnung ist wie folgt:

* Besetzt, auf Seite 32

Verfiighar

Der Status Verfligbar gibt an, dass Sie bereit sind, die an Sie weitergeleiteten Kontaktanfragen anzunehmen
und zu beantworten. Nachdem Sie sich angemeldet haben, miissen Sie in der Dropdown-Liste Verfligbar
auswiéhlen, um einen Sprachanruf, Chat, eine E-Mail und Konversation iiber einen Social-Kanal-Anfragen

anzunehmen. Dem Status Verfugbar geht ein griines Symbol (0) voraus.

\}

Hinweis * Alle Kommunikationen, z. B. Sprachanruf, Chat, E-Mail Konversation iiber einen Social-Kanal
oder Kampagne, werden nur dann an Sie weitergeleitet, wenn Thr Status auf Verfugbar festgelegt
ist. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Ihren Verfiigbarkeitsstatus dndern, auf Seite 50.

* Die Verzogerung hingt von der Netzwerkkonnektivitét ab.
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Agent-Verfiigbarkeitsstatus .

Frei

Der Frei-Status gibt an, dass Sie angemeldet sind, aber nicht bereit sind, weitergeleitete Anforderungen
anzunehmen. Wenn Sie sich beim Desktop anmelden, wird Thr Status auf den vom Administrator konfigurierten
Standard-Frei-Grund festgelegt.

Der Administrator konfiguriert weitere Frei-Griinde, die fiir [hr Unternehmen angemesen sind. Wenn Sie fiir
ein Meeting, eine Schulung oder Mittagspause offline gehen miissen, dndern Sie Thren Status in einen
Frei-Grund, indem Sie eine Option aus der Dropdown-Liste auswihlen. Den vom Administrator festgelegten

Frei-Griinden wird ein graues (°)—Symb01 vorangestellt.

Dartiber hinaus kdnnen Sie einen Frei-Status-Grund auswéhlen, wahrend Sie mit einem Kunden interagieren.
beispielsweise wihrend einer Chat-Sitzung mit dem Kunden oder beim Beantworten einer E-Mail-Nachricht.
Weitere Informationen zur Verwendung des richtigen Frei-Status erhalten Sie von Threm Supervisor.

\}

Hinweis  Wenn Sie sich im Status Verflgbar oder Frei befinden, ohne laufende Konversationen, kann Thr

Supervisor Sie von Desktops abmelden. Sie miissen sich erneut anmelden, um auf Desktops zugreifen
zu konnen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45.

RONA

Der Status RONA (Umleitung bei Nichtbeantwortung) gibt an, dass Sie einen Sprachanruf, einen Chat, eine
E-Mail oder eine Konversation iiber einen Social-Kanal-Anforderung nicht innerhalb der angegebenen Zeit
angenommen haben. Der Sprachanruf, der Chat, die E-Mail oder die Konversation iiber einen

Social-Kanal-Anforderung werden an die Warteschleife zurtickgegeben. Das System dndert Thren Status von

Verfiigbar in RONA. Dem RONA -Status wird ein rotes (@)-Symbol vorangestellt.

Der Administrator konfiguriert die Zeit, die fiir die Annahme einer eingehenden Anfrage von einem beliebigen
Kanal verfiigbar ist. Wenn die konfigurierte, maximale Zeit langer als 8 Sekunden ist, blinkt die Aktionstaste
im Popover 5 Sekunden lang, bevor Thr Status zu RONA wechselt .

Wenn Sie die Anforderung nicht innerhalb der angegebenen Zeit akzeptieren konnen, blinkt die
Aktionsschaltfliche auf dem Popover einige Sekunden und Thr Status dndert sich in RONA (Umleitung bei
Nichtbeantwortung). Die Anforderung wird an die Warteschleife zuriickgegeben.

Das System kann Thnen keine neuen Kontaktanfragen unter den folgenden Bedingungen iibermitteln:

* Die Anforderung wird wihrend des Verfugbar -Status nicht beantwortet.

* Die angegebene Rufnummer oder Durchwahlnummer ist falsch.

Wenn sich ein Agent im Status RONA befindet, wird ein Popover mit den folgenden Optionen angezeigt:

» Wechseln zu Frei: Wenn Sie auf Wechseln zu Frei gehen, dndert sich Thr Status von RONAin den
vom Administrator konfigurierten Standard-Frei-Grund.

» Wechseln zu Verfugbar: Wenn Sie auf Wechseln zu Verflgbar klicken, dndert sich IThr Status von
Rona in Verfligbar. Der Status Verfligbar gibt an, dass Sie bereit sind, die an Sie weitergeleiteten
Kontaktanfragen anzunehmen und zu beantworten.

Wenn eine eingehende Anrufanforderung aufgrund eines Fehlers bei Netzwerk-, Telefon- oder anderen Geréten

nicht zugestellt wird, wird Ihr Status auf RONA festgelegt. Sie kénnen in der Popover-Anzeige auf Wechseln
zu Frei klicken und den Administrator kontaktieren, um die Situation zu untersuchen.
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. Agent-Verfiigbarkeitsstatus

\)

Hinweis * Sie konnen Thren Status nicht manuell in RONA 4ndern.

» Um einen Sprachanruf, einen Chat, eine E-Mail oder eine Konversation {iber einen
Social-Kanal-Anforderung anzunehmen, miissen Sie Thren Status von RONA manuell in Verfugbar
andern.

* Wenn die Desktops-Anwendung nicht das aktive Browser-Fenster ist oder die aktive
Browser-Registerkarte ist, werden Sie mit einer Toaster-Benachrichtigung gewarnt, wenn Ihr Status
zu RONA wechselt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Toaster-Benachrichtigung —
Browser, auf Seite 26.

Besetzt

Die Kennzeichnung Besetzt gibt an, dass Sie beschéftigt und mit einem Kunden im Gespréch sind. Wenn Sie
eine Kontaktanfrage angenommen haben, dndert sich der Status Verfugbar (°) in die Kennzeichnung Besetzt

(©).

You are currently
engaged in an interaction

and in the Available state.

@ Engaged © v
Q_ Search

@ Available

© Idle

© Lunch Break

\
@ Meeting
@ Off Duty
@ Tea Break

@ Training

467873

Wenn Sie wihrend der Interaktion mit dem Kunden in einen beliebigen Inaktiv-Status wechseln, dndert sich

das Symbol der Kennzeichnung Besetzt von o (besetzt im Status ,, Verfiigbar™) zu e (besetzt im Status
,Frei”).
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Sprachanrufstatus .

You are currently engaged

in an interaction and in the
Idle state Lunch Break.

@ Engaged © v
Q_ Search

@ Available

@ Idle

@ Lunch Break
\

@ Meeting

@ Off Duty

© Tea Break

@ Training

467874

Der verbundene Timer wird im Interaktions-Steuerung-Fenster und nicht im Feld Verfligbarkeitsstatus
angezeigt. Wenn die Interaktion beendet ist, werden der Status und der Timer angezeigt. Weitere Informationen
hierzu finden Sie unter Status und verbundene Timer, auf Seite 23.

Wenn Sie sich im Status Verflgbar befinden (O), konnen Sie abhéngig von der Kanalkapazitat weiterhin
aktive Anforderungen auf anderen Kanélen empfangen.

)

Hinweis  Der Agent Desktop behalt den Verfiigbarkeitsstatus auch dann noch bei, wenn Sie den Browser schlieen

oder den Browser-Cache 16schen.

Sprachanrufstatus

Der Sprachanrufstatus wird vom System initiiert. Der Anrufstatus dndert sich abhéngig von Threr Aktion fiir
den Anruf und hingt davon ab, ob Sie mit einem Kunden oder einem anderen Agent kommunizieren. Wenn
Sie beispielsweise den Kundenanruf in die Warteschleife stellen, zeigt der Interaktions-Steuerung-Abschnitt
den Status als Gehaltenen Anruf an.

Verbundener Timer — wenn Sie einen Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder eine Konversation iiber einen
Social-Kanal-Anforderung annehmen, wird der Timer neben der Anforderung im Task-Liste-Fenster angezeigt.
Der Timer zeigt die Zeit an, die seit der Annahme der Anforderung vergangen ist. Der verbundene Timer
wird jede Sekunde aktualisiert, und das Format ist mm:ss. Wenn Sie mehr als eine Stunde verbunden sind,
andert sich das Format in hh:mm:ss (z. B. 01:10:25). Der angeschlossene Timer wird auch im
Interaktions-Steuerung-Abschnitt angezeigt.
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Wenn Sie mit dem Anrufer (Kunde) oder einem anderen Agent (basierend auf Ihrer Aktion) kommunizieren,
werden folgende Sprachanrufstatus vom System festgelegt:

+ Klingeln — zeigt an, dass der Popover flir den eingehenden Anruf'in der unteren rechten Ecke des Desktops
angezeigt wird. Wenn Sie den Anruf nicht innerhalb der vom Administrator konfigurierten Zeit annehmen
konnen, wird der Anruf wieder in die Warteschleife gestellt. Das System éndert Ihren Status von
Verfugbar in RONA.

* Gehaltener Anruf — zeigt an, dass Sie den Kunden in die Warteschleife gestellt haben.
* Berater angefordert — gibt an, dass Sie einen Berater-Anruf initiiert haben.
* Beratung — gibt an, dass Sie einen anderen Agent konsultieren.

« Berater gehalten — gibt an, dass Sie den Agent, mit dem Sie sich beraten, in die Warteschleife gestellt
haben.

» Konferenz-Symbol mit < Telefonnummer oder Name des Agenten > — gibt eine
Drei-Wege-Kommunikation zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen Agent an.

*» Nachbereitung — zeigt an, dass Sie den Sprachanruf mit dem Kunden beendet haben.

E-Mail- und Chat-Status

Der Status der Chat- und E-Mail-Anforderung wird vom System initiiert und dndert sich, wenn Sie mit Ihrer
Kommunikation fortfahren.

E-Mail-Status

 Nachbereitung — zeigt an, dass Sie die E-Mail-Kommunikation mit dem Kunden beendet haben.

Status von Chat und sozialem Kanal
Im folgenden werden die Statusanforderungen fiir Chat und dem sozialen Kanal beschrieben:
» Konferenz angefordert — gibt an, dass Sie einen Konferenz Chat initiiert haben.

 Konferenz —gibt eine Drei-Wege-Kommunikation zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen
Agent an.

*» Nachbereitung — zeigt an, dass Sie den Chat Konversation iiber einen Social-Kanalmit dem Kunden
beendet haben.

Zuganglichkeit
Agent Desktop unterstiitzt Funktionen, die die Zuganglichkeit fiir Benutzer mit Augenproblemen erleichtern.

In der folgenden Tabelle wird gezeigt, wie Sie innerhalb von Agent Desktop mithilfe der Funktionen fiir
Barrierefreiheit navigieren konnen.
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Zugénglichkeit .

Agent Desktop Element

Hierzu miissen die folgenden Schritte

Verwenden Sie die folgenden

durchgefiihrt werden: Tasten
Anmelden Blattern Sie in der Dropdown-Liste durch | Aufwirts- und Abwirtspfeile
die gespeicherten E-Mail-Adressen.
Anmelden E-Mail-Adresse auswéhlen. Eingeben
Anmelden Die ausgewihlte E-Mail-Adresse dndern. | Mac-Tastatur: Befehl +
Linkspfeil
Windows-Tastatur: Alt +
Linkspfeil
Anmelden Melden Sie sich bei Agent Desktop an. Eingeben

Anmeldeinformationen fiir
Station

Wihlen Sie entweder Rufnummer oder
Durchwahlnummer.

Rechtspfeil und Eingabetaste

Anmeldeinformationen fur
Station

Um sich auf die Option im Dialogfeld
Rufnummer oder Durchwahlnummer zu
konzentrieren und sie auszuwéhlen.

Registerkarte
Rechts- und Linkspfeile

Anmeldeinformationen fiir
Station

Navigieren Sie durch die Elemente im
Dialogfeld Rufnummer oder
Durchwahlnummer.

Registerkarte

Anmeldeinformationen fiir
Station

Wihlen Sie ein Team aus der
Dropdown-Liste Team aus.

Aufwirts- und Abwértspfeile

Station

Anmeldeinformationen fiir Waibhlen Sie eine Option aus. Eingeben
Station
Anmeldeinformationen fiir SchlieBen Sie das Esc

Stations-Anmeldeinformationen-Dialogfeld.

Benachrichtigungs-Center

Auf Benachrichtigungs-Center zugreifen.

Tabulator- und Eingabetaste

Benachrichtigungs-Center

Bléttern Sie durch die Benachrichtigungen.

Aufwirts- und Abwértspfeile

Benachrichtigungs-Center

Alle Benachrichtigungen als gelesen
markieren, ein Bildschirm-Pop erneut
offnen, eine Benachrichtigung schlieBen
und Benachrichtigungen ignorieren.

Tabulator- und anschlief3end
Eingabe- oder Leertaste

Benachrichtigungs-Center

Schlielen Sie das Dialogfeld
Benachrichtigungs-Center.

Esc- oder Eingabe- oder
Leertaste

Agentenstatus Blittern Sie in der Dropdown-Liste durch | Aufwirts- und Abwartspfeile
den Agentenstatus.
Agentenstatus Waihlen Sie einen Agentenstatus aus. Eingeben
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Agent Desktop Element

Hierzu miissen die folgenden Schritte

Verwenden Sie die folgenden

durchgefiihrt werden: Tasten

Agentenstatus Schliefen Sie das Dialogfeld Esc- oder Eingabe- oder
LAgentenstatus®. Leertaste

Benutzerprofil Offnen Sie das Dialogfeld ,,Benutzerprofil*. | Eingabe- oder Leertaste

Benutzerprofil Navigieren Sie durch die Optionen im Tabulator- und Eingabetaste
Dialogfeld ,,Benutzerprofil®.

Benutzerprofil Schlielen Sie das Dialogfeld Esc

,Benutzerprofil“.

Benachrichtigungseinstellungen

Auf Benachrichtigungseinstellungen
zugreifen.

Tabulator- und Eingabetaste

Benachrichtigungseinstellungen

Aktivieren oder deaktivieren Sie die
Optionen (Umschaltflichen) in den
Benachrichtigungseinstellungen.

Tabulator- und Leertaste

Benachrichtigungseinstellungen

Erhohen oder verringern Sie die Lautstérke.

Pfeiltasten

Benachrichtigungseinstellungen

Stummschaltung, Stumm aus oder
Wiedergabe von Ton.

Tabulator- und anschlielend
Eingabe- oder Leertaste

Dunkler Modus Wechselt in den Dunkelmodus Tabulator- und Leertaste
(Umschalttaste).
Tastenkombinationen Offnen Sie das Dialogfeld Tabulator- und Eingabetaste
Tastenkombinationen.
Tastenkombinationen Navigieren Sie durch die Elemente im Tabulator- und Eingabetaste
Dialogfeld Tastenkombinationen-Liste.
Tastenkombinationen Loschen Sie das Suchkriterium im Suchfeld. | Tabulator- und anschlieend
Eingabe- oder Leertaste
Tastenkombinationen Spalten im Dialogfeld Tabulator- und Eingabetaste
Tastenkombinationen-L.iste sortieren.
Tastenkombinationen Blittern Sie durch die Liste mit den Tabulator- und anschlieend
Tastenkombinationen. Eingabetaste oder
Abwirtspfeil
Tastenkombinationen Maximieren, Wiederherstellen und Tabulator- und anschlief3end
Schlielen des Dialogfelds Eingabe- oder Leertaste
Tastenkombinationen-Liste.
Fehlerbericht Fehlerbericht herunterladen. Tabulator- und Eingabetaste
Agentenleistung — Navigieren Sie durch Berichte. Links- oder Rechtspfeile

Statistik-Berichte
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Zugénglichkeit .

Agent Desktop Element

Hierzu miissen die folgenden Schritte

Verwenden Sie die folgenden

durchgefiihrt werden: Tasten
Agentenleistung — Bericht auswéhlen. Eingeben
Statistik-Berichte
Task-Liste Zwischen Aufgaben wechseln. Pfeiltasten
Task-Liste Waihlen Sie eine Aufgabe aus. Eingabe- oder Leertaste

Agent-Interaktionsverlauf

Navigieren Sie iiber alle Kanéle in
Agent-Interaktionsverlauf.

Rechts- und Linkspfeile

Agent-Interaktionsverlauf Kanal auswéhlen. Eingeben
Agent-Interaktionsverlauf Wechselt zwischen dem Kontaktverlauf in | Registerkarte
einem bestimmten Kanal.

Popover Eine Popover-Anforderung akzeptieren. | Eingeben

Popover Zwischen den Popover-Anforderungen Registerkarte
wechseln.

Interaktions-Steuerung Navigieren Sie durch die Elemente in Registerkarte
Interaktions-Steuerung.

Interaktions-Steuerung Waihlen Sie eine Option aus. Eingeben

CAD-Variablen Zwischen den CAD-Variablenwerten Registerkarte

wechseln.

CAD-Variablen

Wihlen Sie einen CAD-Variablenwert aus.

Eingabe- oder Leertaste

Ubergeben, Beraten oder
Konferenz

Wihlen Sie eine Option aus der Optionsfeld
aus.

Rechts- und Linkspfeile

Ubergeben, Beraten oder
Konferenz

Waihlen Sie einen Eintrag aus der
Dropdown-Liste aus.

Aufwirts- und Abwértspfeile

Ubergeben, Beraten oder Waihlen Sie eine Option aus. Eingeben
Konferenz
Ubergeben, Beraten oder Schlieen Sie das Dialogfeld. Esc

Konferenz

Chat und Konversation iiber

einen Social-Kanal

Navigieren Sie durch Optionen.

Tabulator- und anschlief3end
Eingabe- oder Leertaste

Chat und Konversation iiber

einen Social-Kanal

Erweitern oder minimieren der
Kontaktinformationen.

Tabulator- und anschlieSend
Eingabe- oder Leertaste

E-Mail

Navigieren Sie durch Optionen.

Tabulator- und anschlief3end
Eingabe- oder Leertaste
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Agent Desktop Element

Hierzu miissen die folgenden Schritte

Verwenden Sie die folgenden

durchgefiihrt werden: Tasten
E-Mail Erweitern oder minimieren der Tabulator- und anschlieend
Kontaktinformationen. Eingabe- oder Leertaste
E-Mail Wihlen Sie den Tabulator- und anschlief3end

Rich-Text-Formatierungsstil aus.

Eingabe- oder Leertaste

Externer Anruf

Wihlen Sie entweder Adressbuch oder
Tastenfeld aus.

Rechts- und Linkspfeile

Externer Anruf

Blattern Sie durch die Adressbuch-Eintrdge
oder die gewahlte Nummer im Tastenfeld.

Aufwirts- und Abwértspfeile

Externer Anruf

Loschen Sie das Suchkriterium im Suchfeld.

Tabulator- und anschlief3end
Eingabe- oder Leertaste

Externer Anruf

Wihlen Sie einen Kontakt aus dem
Adressbuch aus, um einen Anruf zu
tatigen.

Tabulator- und Eingabetaste

Externer Anruf

Navigieren Sie durch die
Tastenfeld-Nummerntasten auf dem
Tastenfeld, um einen Anruf zu tatigen.

Tabulator- und anschlieend
Eingabe- oder Leertaste

Externer Anruf

Schlielen Sie das Dialogfeld Externer
Anruf.

Esc

Zusatzinformationen Widgets maximieren und wiederherstellen. | Tabulator- und anschlieBend
Eingabe- oder Leertaste
Zusatzinformationen Navigieren Sie iiber die Registerkarten im | Rechts- und Linkspfeile
Zusatzinformationen-Abschnitt.
Zusatzinformationen Wihlen Sie eine Registerkarte aus. Eingabe- oder Leertaste
Zusatzinformationen Navigieren Sie durch die Elemente auf der | Tabulator und Aufwiérts- oder
Registerkarte. Abwirtspfeile
Zusatzinformationen Offnen Sie den E-Mail-Nachricht Tabulator- und Eingabetaste
anzeigen-Link auf der Registerkarte
Kontaktverlauf.
Zusatzinformationen Navigieren Sie durch die Optionen Layout | Tabulator- und anschlieSend

bearbeiten.

Eingabe- oder Leertaste

Desktop-Layout zuriicksetzen

Das gesamte Desktop-Layout zuriicksetzen.

Tabulator- und Eingabetaste

Desktop-Layout zuriicksetzen

Navigieren Sie durch die Elemente im
Dialogfeld Layout-Bestatigung
zurucksetzen und wihlen Sie sie aus.

Tabulator- und anschlief3end
Eingabe- oder Leertaste

Nachbereitung

Erweitern und minimieren Sie das
Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde.

Tabulator- und anschlielend
Eingabe- oder Leertaste
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Unterstiitzung von Bildschirmlesern .

Agent Desktop Element Hierzu miissen die folgenden Schritte Verwenden Sie die folgenden
durchgefiihrt werden: Tasten
Nachbereitung Navigieren Sie im Dialogfeld Registerkarte
Nachbearbeitungsgriinde durch die
Elemente.
Nachbereitung Automatische Nachbereitung abbrechen. | Tabulator- und anschlieSend
Eingabe- oder Leertaste
Nachbereitung Wihlen Sie eine Option aus der Optionsfeld | Aufwirts- und Abwirtspfeile
aus.
Nachbereitung Nachbereitung senden. Tabulator- und anschlieBBend
Eingabe- oder Leertaste
Hilfe Navigieren Sie durch die Elemente im Registerkarte
Dialogfeld Hilfe-Center.
Hilfe Wihlen Sie eine Option aus. Eingeben
Hilfe Auf ein bestimmtes Hilfethema auf einer | UMSCHALT +
neuen Registerkarte zugreifen. TABULATOR- und
EINGABETASTE
Hilfe SchlieBen Sie das Dialogfeld Hilfe-Center. | Esc
Abmelden Abmelden von Agent Desktop. Registerkarte
Eingabe- oder Leertaste
Webex-App Durch die Elemente in Webex-App Tabulatortaste und
navigieren anschlieBend Aufwérts- und
Abwirtspfeil
Webex-App Wibhlen Sie eine Option aus. Eingabe- oder Leertaste

Unterstiitzung von Bildschirmlesern

Agent Desktop unterstiitzt auch die JAWS -Bildschirmlesesoftware fiir die unten aufgefiihrten Elemente.

Weitere Informationen zur unterstiitzten JAWS-Version finden Sie im Bericht ,,Voluntary Product Accessibility
Templates (VPAT)“ fiir das Cisco Webex Contact Center.
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Einfiihrung |

Fenster oder Seite oder Widget

Element

Anmerkungen

Agent Desktop

Symbole und Benutzeroberfldache

Der Bildschirmleser liest den Namen des
Symbols, die Uberschrift, den Namen
des Feldes, das Kombinationsfeld, die
Dropdown-Liste, die Umschalttaste, das
Textfeld, die Suchoption, die
Fehlermeldung, die Anzahl der
aufgelisteten Elemente, den Hilfetext,
das Auf- oder Zuklappen und die
Tastenkombination, um fortzufahren.

Hinweis Der JAWS-Bildschirmleser
liest die Dropdown-Liste
Lautocomplete® nicht, die auf
Grundlage des Suchkriteriums
angezeigt wird.

Anmelden

Feldnamen

Der Bildschirmleser liest die
E-Mail-Adresse und das néchste
Aktionselement, um fortzufahren.

Stations-Anmeldung

Fehler im

Stations-Anmeldeinformationen-Dialogfeld.

Der Bildschirmleser liest die
Fehlermeldung, die sich aus den
erfolglosen Stations-Anmeldedaten
ergibt. Beispiel, wenn die Rufnummer
ungiiltig ist.

Benachrichtigungs-Center

Nachrichtenanzahl

Der Bildschirmleser liest die Anzahl der
ungelesenen Nachrichten und die
Optionen im Dialogfeld.

Agentenstatus

Liste

Der Bildschirmleser liest den
Dropdown-Listen-Agentenstatus.

Benutzerprofil

Optionen

Der Bildschirmleser liest die
Profiloptionen.

[UKanalkapazitt

Der Bildschirmleser liest den
beschreibenden Hilfetext des dem Profil
zugeordneten Routing-Typen.

Benachrichtigungseinstellungen

Hilfetext

Der Bildschirmleser liest den
beschreibenden Hilfetext der
Benachrichtigungs-Einstellungsoptionen:
Benachrichtigungen aktivieren,
Stumme Benachrichtigungen
aktivieren und Akustische
Benachrichtigungen aktivieren.

Tastenkombinationen

Spaltenkopf und Zeilen

Der Bildschirmleser liest den Titel des
Spaltenkopfs und die Zeilenwerte.
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Auf Tastenkombinationen zugreifen .

Fenster oder Seite oder Widget

Element

Anmerkungen

Fehlerbericht herunterladen

Status

Der Bildschirmleser liest den
Download-Status des Fehlerberichts.

Agentenleistung — Statistik

Titel

Der Bildschirmleser liest den
Widget-Titel.

Tabelle

Der Bildschirmleser liest jeden
Tabellenheader und jede Zelle in der
Tabelle.

Task-Liste und Popover

Kontaktanfrage

Der Bildschirmleser liest den Namen d
Kontaktanfrage, die Telefonnummer od
die E-Mail-Adresse und den Kanaltyy
Beispiel: E-Mail von
johndoe@gmail.com.

Agent-Interaktionsverlauf

Kontaktverlauf

Der Bildschirmleser liest den Namen ¢
Kontaktanfrage, die Telefonnummer oc
die E-Mail-Adresse, den Kanaltyp un
weitere Details.

Widget

Titel und Inhalt

Der Bildschirmleser liest den Titel ein
Widgets und dessen Inhalt.

Externer Anruf

Adressbuch

Der Bildschirmleser liest den Inhalt d
Adressbuchs.

Externer Anruf

Tastenfeld

Der Bildschirmleser liest die Numme:
auf dem Tastenfeld.

Hilfe

Dialogfeld

Der Bildschirmleser liest die Optione
im Dialogfeld Hilfe-Center im
Inhaltsverzeichnis und im Hyperlinkte:

Auf Tastenkombinationen zugreifen

Mit den Tastenkombinationen kdnnen Sie problemlos auf die Desktop-Funktionen zugreifen. Die
Tastenkombinationen sind eine alternative Methode zum Durchfiihren einer bestimmten Aktion auf dem
Desktop. Um eine Tastenkombination auszufiihren, stellen Sie sicher, dass der Fokus auf dem

Desktop-Bildschirm liegt.

\}

Hinweis  Vergewissern Sie sich, dass die Anzeigesprache der Tastatur auf [hrem Betriebssystem auf Englisch
(Vereinigte Staaten) eingestellt ist, damit alle Desktops-Tastenkombinationen wie erwartet reagieren.

So greifen Sie auf die Tastenkombinationsliste zu:
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. Agent-Tastenkombinationen

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent

Desktop.

Prozedur
Schritt 1 Klicken Sie in der rechten oberen Ecke des Desktops auf Benutzerprofil.
Schritt 2 Klicken Sie im Abschnitt Hilfe auf Tastenkombinationen.

Das Dialogfeld Tastenkombinationsliste listet Folgendes auf:

* Vordefinierte Tastenkombinationen

* In Konflikt stehende Tastenkombinationen

Hinweis « Sie konnen iiber die Tastenkombination STRG + ALT + F auf die Tastenkombinationsliste
zugreifen.

« Tastenkombinationen funktionieren nicht, wenn dieselben Tasten fiir mehr als eine Aktion
belegt sind. Sie miissen sich an den Administrator wenden, um widerspriichliche
Tastenkombinationen zu beheben.

e Verwenden Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern.

Schritt 3 (Optional) Gehen Sie folgendermaBen vor, um das Dialogfeld Tastenkombinationsliste zu ziehen oder in
der GroBe zu dndern:

» Um das Dialogfeld zu ziehen, bewegen Sie den Mauszeiger iiber das Dialogfeld. Der Mauszeiger dndert

sich in <. Klicken Sie auf das Dialogfeld, und ziehen Sie es an die gewiinschte Position.
» Um die GroBe des Dialogfelds zu éndern, bewegen Sie den Mauszeiger iiber den Rahmen des Dialogfelds.

Der Mauszeiger dndert sich zu Y oder ™ basierend auf der Position des Zeigers. Klicken Sie auf den
Ziehpunkt, und ziehen Sie ihn, um die GréBe des Dialogfelds zu dndern.

* Die Grofe des Dialogfelds kann nicht tiber die minimale Breite und Hohe von 480x320 Pixel hinaus
gedndert werden. Dadurch wird sichergestellt, dass der Inhalt im Dialogfeld immer lesbar bleibt.

» Klicken Sie zum Maximieren des Dialogfelds auf °

Agent-Tastenkombinationen

In der folgenden Tabelle sind die Agent spezifischen Tastenkombinationen aufgefiihrt:

\}

Hinweis  Wenn Sie die Mac-Tastatur verwenden, driicken Sie Option anstelle von Alt. Um beispielsweise zum
Status ,, Verfiigbar™ zu wechseln, driicken Sie STRG + Wabhltaste + R.
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Tabelle 5: Liste der Tastenkombinationen fiir Agent Desktop (Windows)

Gruppe Aktion Tastenkombinationen
Agentenstatus Zum Verfiigbarer-Status wechseln STRG + ALT +R
In den Frei-Status wechseln STRG + ALT + N
Anwendung Chat/E-Mail/Social akzeptieren Strg+Alt+A
Zwischen Popovern wechseln STRG + ALT + P
Popover erweitern/reduzieren STRG + UMSCHALT +
9
Alle (sichtbaren) Popover akzeptieren STRG + UMSCHALT +
4
E-Mail-Bearbeitung | E-Mail senden STRG + ALT + S
Antwort. STRG + UMSCHALT +
6
Allen antworten STRG + UMSCHALT +
5
Eingebettete Navigationsregisterkarte 6ffnen STRG+ALT+T
Desktop-Ansicht
Aktualisieren STRG + ALT + B
Interaktions-Steuerung | Anruf halten/fortsetzen STRG + ALT +V
Aufzeichnung anhalten/fortsetzen Strg+Umschalt+Z
Konferenzanforderung fiir Anruf/Chat STRG + ALT +H
Anrufanforderung abrufen STRG + ALT + C
Fiir alle Kanile beenden STRG + ALT + E
Ubergabeanforderung fiir alle Kaniile STRG + ALT + X
Bearbeitete CAD-Variablenwerte speichern STRG + ALT + M

Bearbeitete CAD-Variablenwerte wiederherstellen | STRG + ALT + Z

Maximieren/Minimieren STRG + ALT +Y
Nachbearbeitungsgrund STRG + ALT + W
Navigation Startseite 6ffnen STRG + ALT + 1
Agentenleistung — Statistik-Seite 6ffnen STRG + ALT +2
Benachrichtigung Benachrichtigungs-Center 6ffnen STRG + ALT +1
Stumme Benachrichtigungen aktivieren STRG + ALT +D
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Gruppe Aktion Tastenkombinationen
Externer Anruf Externen Anruf 6ffnen STRG + ALT+O
Task-Liste Zwischen aktiven Tasks wechseln STRG + UMSCHALT +
8
Erweitern/Reduzieren des Task-Abschnitts STRG + UMSCHALT +
7
Benutzerprofil Benutzerprofil 6ffnen STRG + ALT+U
Abmelden STRG + ALT+L
Liste der Tastenkombinationen 6ffnen STRG + ALT +F
Fehlerbericht herunterladen STRG + UMSCHALT +
2
Webex-Anwendung | Webex-Anwendung 6ffnen STRG + UMSCHALT +
3
Webex-Anwendung minimieren/wiederherstellen | STRG + UMSCHALT +
1

)

Hinweis * Die Reihenfolge der Tastaturkiirzel in Navigationsleiste basiert auf der Reihenfolge, in der das
zugehorige Widget oder die benutzerdefinierte Seite im Desktop-Layout konfiguriert ist. Wenn
beispielsweise das Kundenzufriedenheitsanalyse-Symbol das dritte Element in Threr Navigationsleiste
ist, wird die Seite ,,Kundenzufriedenheitsanalyse® mit Strg + ALT + 3 gedffnet.

* Bei den Buchstaben, die in den Tastenkombinationen verwendet werden, wird die
GroB-/Kleinschreibung nicht beachtet.
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Arbeiten mit Agent Desktop

» Anmelden bei Agent Desktop, auf Seite 45

* Desktops-Anwendung installieren, auf Seite 49

* Thren Verfligbarkeitsstatus dndern, auf Seite 50

* Auf die Zeitiiberschreitung bei Inaktivitit reagieren, auf Seite 50
* Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51

* Beendete Interaktion entfernen, auf Seite 52

* Desktop-Probleme 16sen, auf Seite 53

* Bildschirm-Pop, auf Seite 53

* Benutzerprofil, auf Seite 55

* Webex-App, auf Seite 60

* Emojis in eine WhatsApp-Konversation hinzufiigen, auf Seite 65
» Abmelden von Desktops, auf Seite 65

Anmelden bei Agent Desktop

Beachten Sie bei der Verwendung von Agent Desktop die folgenden Punkte:

» Mehrfache Anmeldung: Sie sind nicht berechtigt, auf Agent Desktop iiber mehrere Browser oder mehrere
Registerkarten desselben Browserfensters zuzugreifen.

Wenn Sie sich bei mehreren Instanzen von Agent Desktop anmelden und zwischen Browsern oder
Registerkarten wechseln, um auf Agent Desktop zuzugreifen, wird eine Aufforderungsnachricht angezeigt.
Klicken Sie in der Aufforderungsnachricht auf Fortfahren, um sich bei Agent Desktop in diesem
Browser-Fenster anzumelden.

Wenn Sie wihrend eines Anrufs auf Weiter klicken, dauert das Laden des
Interaktions-Steuerung-Abschnitts 4 bis 5 Sekunden.

» Anmeldeprobleme: Sie miissen sich an den Administrator wenden, um Probleme mit der Anmeldung zu
beheben. Die folgenden Szenarios verhindern moglicherweise die Anmeldung bei Agent Desktop:

* Wenn die Rufnummer ungiiltig, nicht registriert oder bereits von einem anderen Benutzer verwendet
wurde.

* Wenn die Berechtigungen und Einstellungen des Mandanten, Profils, der Fertigkeit oder Agenten
nicht konfiguriert sind.

* Bei Problemen mit dem Netzwerk oder der API (Anwendungsprogrammierschnittstelle).
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* Neuladen des Browsers: Wenn Sie die Sitzung aufgrund eines Verbindungsfehlers, eines Sitzungsablaufs
oder von Problemen mit dem lokalen Speicher nicht wiederherstellen konnen, laden Sie IThren Browser
neu, um die Sitzung zu aktualisieren.

* Banner: Eine Meldung erscheint als Banner am oberen Rand von Agent Desktop und informiert Sie
dartiber, dass einige Funktionen nicht verfiigbar sind. Wenn Thr Administrator das Problem behoben hat,
miissen Sie Thre Agent Desktop-Webseite neu laden. Wenn Sie den Browser neu laden, wird das Banner
entfernt und alle Funktionen sind auf Agent Desktop verfiigbar.

Vorbereitungen

Stellen Sie sicher, dass Ihr Telefon fiir den Empfang von Anrufen bereit ist.

Prozedur
Schritt 1 Geben Sie in der Adresszeile Ihres Browsers die URL ein, die Sie vom Administrator erhalten haben.
Schritt 2 Geben Sie Ihren Benutzernamen ein und klicken Sie auf Weiter.

Hinweis Driicken Sie zum Andern der ausgewihlten E-Mail-Adresse die Tastenkombination Alt + Links
(Windows) oder Befehlstaste + Linkspfeil (Mac).

Schritt 3 Geben Sie Ihr Kennwort ein, und klicken Sie auf Anmelden.
Das Dialogfeld Stations-Anmeldeinformationen erscheint.
Hinweis Um ecin vergessenes Kennwort abzurufen, klicken Sie auf Kennwort vergessen und geben Sie den
sechsstelligen Bestétigungscode ein, der an Thre E-Mail-Adresse gesendet wurde.
Wenn der Administrator die Standardrufnummer (Verzeichnisnummer) konfiguriert hat, wird die
Standard-Verzeichnisnummer in den Feldern Rufnummer und Durchwahl automatisch angegeben.

Wenn der Administrator die DN auf die Standard-DN beschrénkt, konnen Sie die automatisch angegebenen
DN nicht bearbeiten, wenn Sie sich bei Agent Desktop anmelden. Die Felder Rufnummer und Durchwahl
sind schreibgeschiitzt. Uberspringen Sie in diesem Szenario Schritt 4 und Schritt 5.

Schritt 4 Geben Sie im Abschnitt Rufnummer/Durchwahl eine Telefonnummer ein, die fiir ein- und ausgehende
Anrufe verwendet werden soll. Das Optionsfeld Rufnummer ist standardméBig ausgewéhilt.

» Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Internationales Rufnummernwahlformat. Wihlen Sie in der
Dropdown-Liste den Léndercode basierend auf ihrem geografischen Standort aus. Sie konnen auch einen
Liandercode oder einen Landernamen eingeben, um die Liste zu filtern. Geben Sie die Rufnummer ein.
Rufnummern werden basierend auf dem Léndercode validiert. Das unterstiitzte Format ist:

* Liandercode-Format: + [Léndercode][ Telefonnummer]
Waihlen Sie im Dropdown-Menii den Landercode aus, und geben Sie nur die Telefonnummer ein.

Beispiel, <+120> 15532447

Hinweis Das Internationales Rufnummernformat ist aktiviert und der Standardwert ist +1.

« Deaktivieren Sie das Kontrollkdstchen Internationales Rufnummernwahlformat, um ein anderes
Rufnummernformat zu verwenden. Geben Sie die Rufnummer ein. Die unterstiitzten Formate sind:
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Schritth

Schritt 6

Schritt7

Schritt 8

Kundenorientierung .

* E.164-Nummernformat: [+] [Landercode] [Nummer]

Beispiel: +11234567890

* IDD (International Direct Dialing) Format: [IDD] [Léndercode] [Number]
Beispiel: 01161123456789

Hinweis Das Format Ihrer Rufnummer héngt von Threm Standort ab. Weitere Informationen zu den
Formateinstellungen erhalten Sie vom Administrator.

(Optional) Wenn Sie ein anrufendes Gerét verwenden, wéhlen Sie das Optionsfeld Durchwahl aus und geben
Sie die Durchwahl ein, die von Ihrem Administrator konfiguriert wurde (z. B. 10078). Die Durchwahl unterstiitzt
maximal 18 Ziffern.

Wihlen Sie im Abschnitt Team aus der Dropdown-Liste das Team aus, dem Sie zugeordnet werden mochten,
oder verwenden Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern.

(Optional) Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Meine Anmeldeinformationen speichern, um Ihre
Stationsanmeldeinformationen fiir zukiinftige Anmeldungen zu speichern.

Hinweis * Wenn Sie das Kontrollkdstchen Meine Anmeldedaten Speichern deaktivieren, werden die
Anmeldeinformationen nicht fiir zukiinftige Anmeldungen gespeichert. Sie miissen die
Anmeldeinformationen jedes Mal manuell angeben, wenn Sie sich bei Agent Desktop anmelden.

* Das Dialogfeld Stationsanmeldeinformationen unterstiitzt die Auto-Vervollstindigen-Funktion
des Browsers. Mit der Auto-Vervollstandigen-Funktion sparen Agenten Zeit, indem die zuvor
eingegebenen Rufnummern und Durchwahlnummern automatisch eingegeben werden. Die
Anzahl der in Auto-Vervollstandigen enthaltenen Vorschlédge ist fiir den Browser spezifisch.
Um die gespeicherten Eintrage zu entfernen, muss der Agent den Browser-Cache 16schen. Die
Funktion ,,Auto-Vervollstindigen* wird im privaten Browser-Modus nicht unterstiitzt

Klicken Sie auf Senden.

Hinweis Wenn Sie das Kontrollkdstchen Meine Anmeldeinformationen speichern aktiviert haben, wird
moglicherweise eine Meldung angezeigt, dass Thre Anmeldedaten nicht gespeichert wurden. In
diesem Fall miissen Sie Ihre Daten eingeben, wenn Sie sich erneut anmelden.

Der Administrator kann die Aufgabenseite so konfigurieren, dass die Abbildung als Hintergrund angezeigt
wird, wenn Sie sich anmelden. Wenn die Abbildung nicht konfiguriert ist, wird auf der Taskseite ein leerer
Hintergrund angezeigt.

Hinweis Wenn der Administrator Ihrem Team ein unmodifiziertes Layout zuweist, werden die neuen
Layout-basierten Funktionen angezeigt, wenn Sie sich anmelden. Wenn Sie sich bereits angemeldet
haben, werden die neuen Layout-basierten Funktionen angezeigt, wenn Sie den Browser neu laden.

Kundenorientierung

Agent Desktop unterstiitzt eine reaktive Anzeige, die das einfache Lesen und Navigieren {iber
Bildschirmaufldsungen hinweg ermoglicht. Die Agent Desktop-Anzeigegrofle muss grofer als 500 x 500
Pixel (Breite x Hohe) sein. Sie miissen [hren Webbrowser auf 100 % zoomen, um das beste Ergebnis mit
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Agent Desktopzu erzielen. Weitere Informationen zu unterstiitzten Browserversionen finden Sie unter Agent
Desktop-Anforderungen, auf Seite 2.

Basierend auf den progressiven Bildschirmgrofen, der Ausrichtung und den Anzeigebereichen des verwendeten
Gerdits passt sich die Agent Desktop-Benutzeroberflidche automatisch an. Agent Desktop demonstriert das
Antwortverhalten wie folgt:

* Horizontaler Header — Wenn mehr benutzerdefinierte Widgets oder Symbole auf Horizontaler Header
vorhanden sind, wird das Mehr-Symbol ( : ) angezeigt:

* Wenn Sie auf das Symbol klicken, werden in der Dropdown-Liste die benutzerdefinierten Widgets
und Symbole angezeigt.

» Wenn Sie die GroBe des Bildschirms éndern, werden die benutzerdefinierten Widgets und Symbole

auf Horizontaler Header wie erwartet angezeigt, ohne das : -Symbol.

* Navigationsleiste — Die linke Navigationsleiste wird in kleinen Ansichtsbereichen in den horizontalen

Header reduziert. Wenn Sie auf das MenU-Symbol (E) klicken, wird die Schiebeleiste zusammen mit
den Symbolen angezeigt.

)

Hinweis  Der Titel und das Logo werden nicht angezeigt, wenn der Anzeigebereich
weniger als 736 Pixel breit ist. VergroBern Sie die Breite auf 737 Pixel oder
mehr, um das Logo und den Titel anzuzeigen.

« Task-Liste, Agent-Interaktionsverlauf und Zusatzinformationen Fensterbereiche: die Fenster werden
iiber lagert auf Arbeitsort. StandardmaBig befinden sich die Abschnitte in kleinen Anzeigebereichen im
Status ,,minimiert®.

Wenn Sie auf das ‘(Erweitern)-Symbol eines jeden Bereichs klicken, werden die Details im Schiebebereich
angezeigt. Wenn Sie einen Bereich erweitern, werden andere erweiterte Abschnitte ausgeblendet, sodass
der Workspace nicht ausgeblendet wird.

In dem Zusatzinformationen-Abschnitt wird die Option Mehr angezeigt, wenn weitere Registerkarten
in der Ansicht angezeigt werden sollen.

)

Hinweis Wenn Sie eine Bezeichnung in den langen Widgets hinzufiigen, verkiirzt das System den Namen der
Bezeichnung.

* Keine Beschriftungen in langen Widgets hinzufiigen

* Klicken Sie nur auf das Widget-Symbol. Die gesamte Zeile in der Dropdown-Liste Mehr kann
nicht angeklickt werden.

Agent Desktop kann als Anwendung installiert werden. Das Antwortverhalten ist das Gleiche wie im
Browser-basierten Agent Desktop.
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\)

Hinweis ¢ [hr Administrator definiert, ob ein benutzerdefiniertes Widget reagiert oder nicht.

» Widgets ohne Antwortfunktion konnen keine optimale Benutzerfreundlichkeit gewéhrleisten und
werden daher nicht angezeigt, wenn der Anzeigebereich schmaler als 736 Pixel ist. Erhéhen Sie
die Breite auf 737 Pixel oder mehr, um alle als Widgets ohne Antwortfunktion anzuzeigen.

Desktops-Anwendung installieren

Sie konnen Desktops als Anwendung installieren, wenn auf Desktops iiber einen modernen Webbrowser
zugegriffen wird, der die Progressive-Webanwendung (PWA) unterstiitzt.

PWAs sind Webanwendungen, die die neuesten Technologien nutzen, um die besten Web- und
Mobile-Anwendungen zu kombinieren. Betrachten Sie sie als Websites, die mit Webtechnologien erstellt
wurden, aber sich wie Anwendungen verhalten.

Betriebssysteme und Browser, die Desktops als Anwendung unterstiitzen, sind:

* Betriebssysteme: Windows 10 und Windows 11, macOS und Chrome OS
* Webbrowser — Google Chrome und Edge Chromium (MS Edge)

Vorbereitungen

* Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

* Sie miissen einen modernen Webbrowser verwenden, der PWA unterstiitzt, z. B. Google Chrome und
Edge Chromium (MS Edge).

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf den Link Anwendung installieren, der in der Benachrichtigung angezeigt wird, oder auf das
Symbol Webex CC Desktop installieren, das in der Adresszeile angezeigt wird.

Schritt 2 Klicken Sie auf Install (Installieren).

Nach der Installation wird Desktops in einem einzelnen Anwendungsfenster gedffnet und kann als separate
Desktopanwendung verwendet werden. Sie konnen die Anwendung zum Startbildschirm hinzufiigen oder an
die Taskleiste anheften, um den Zugriff zu erleichtern.
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Hinweis » Wenn Sie sich bei Desktops anmelden oder den Cache 16schen, werden Sie mit der Option
benachrichtigt, Desktops als Desktop-Anwendung zu installieren.

* Sie konnen Desktops als Desktop-Anwendung nicht tiber den Firefox-Webbrowser installieren.

* Wenn Sie auf Desktops entweder liber den Webbrowser oder als Anwendung zugreifen, bleibt
die Benutzeroberfliche (UX) unveridndert, mit der Ausnahme, dass die Adresszeile nicht Teil
der Desktopanwendung ist.

* So deinstallieren Sie die Desktops-Anwendung:
* Klicken Sie auf das Auslassungs-Symbol in der Titelleiste der Anwendung.

* Klicken Sie auf Webex CC Desktop deinstallieren > Entfernen.

lhren Verfiigharkeitsstatus dndern

Schritt 1
Schritt 2

Wenn Sie sich bei Agent Desktop anmelden, wird Thr Status auf den Standard-Frei-Status (Grund) festgelegt,
der vom Administrator konfiguriert wurde. Um einen Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder Konversation {iber
einen Social-Kanal-Anfragen anzunehmen, miissen Sie Thren Status auf Verflgbar festlegen.

So dndern Sie den Standardstatus:

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

Prozedur

Klicken Sie auf die Dropdown-Liste Verfligbarkeitsstatus, die auf Horizontaler Header angezeigt wird .
Wihlen Sie in der Dropdown-Liste den gewiinschten Verfiigbarkeitsstatus aus, oder Filtern Sie die Liste
mithilfe des Suchfeldes.

Die Dropdown-Liste zeigt den Verfligbar-Status und die Frei-Status, die von Threm Administrator konfiguriert
wurden.

Auf die Zeitiiberschreitung bei Inaktivitat reagieren

Die Agentenaktivitit umfasst die Bearbeitung von Kontakten, die Bearbeitung von benutzerdefinierten Widgets
oder das Ausfiihren von Aufgaben auf der Agent Desktop. Falls Sie keine Aktivitdten auf der Agent Desktop
ausfithren, wenn Sie sich im Status "verfiigbar" oder "inaktiv" befinden, gelten Sie als inaktiv.

Der Administrator konfiguriert den Wert fiir die Zeitiiberschreitung bei Inaktivitat. Wenn Sie fiir die angegebene
Dauer auf der Agent Desktop inaktiv sind, werden Sie von Agent Desktop automatisch abgemeldet. Eine

ll Cisco Webex Contact Center Agent Desktop — Benutzerhandbuch



| Arbeiten mit Agent Desktop

Schritt 1

Schritt 2

Nachbearbeitungsgrund anwenden .

Minute vor der konfigurierten Zeitiiberschreitung werden Sie anhand des Dialogfelds L&ngere Inaktivitat
(inklusive Timer) benachrichtigt. Wenn Sie keine Aktion ausfiihren, bevor der Timer ablduft, werden Sie von
Agent Desktop abgemeldet. Das Dialogfeld wird unabhingig von Threm Verfligbarkeitsstatus angezeigt. Es
wird eine Toaster-Benachrichtigung angezeigt, wenn Agent Desktop nicht das aktive Browser-Fenster oder
die aktive Browser-Registerkarte ist.

Vorbereitungen

» Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

* Es gibt fiir einen ldngeren Zeitraum keine Aktivitdt auf der Agent Desktop.

Prozedur

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen aus:

» Angemeldet bleiben: Ermoglicht Thnen, so lange angemeldet zu bleiben, bis Sie sich abmelden, bevor
der Timer ablauft.

« Abmelden: Erméglich Thnen, sich von Agent Desktop abzumelden.

Im Dialogfeld Langere Inaktivitat wird eine Minute vor der konfigurierten Zeitiiberschreitung ein
Countdown-Timer angezeigt.

Wenn Sie automatisch abgemeldet werden, klicken Sie auf OK , um das Dialogfeld zu schlieflen.

Nachbearbeitungsgrund anwenden

Ein Nachbearbeitungsgrund gibt an, warum ein Kunde das Contact Center angerufen hat, und zeichnet Thre
Erfahrungen auf, die Sie beim Beheben der Kundenanfrage gemacht haben. Thr Unternehmen verwendet diese
Informationen, um die Effektivitdt und den Erfolg des Contact Centers zu messen.

Ein Nachbearbeitungsgrund wird angewendet, nachdem Sie die Interaktionen mit den Kunden beendet haben.
Wihlen Sie einen Nachbearbeitungsgrund in den folgenden Szenarios aus:

* Wenn Sie einen aktiven Anruf, Chat oder Konversation iiber einen Social-Kanal mit einem Kunden
beenden.

» Wenn Sie einen aktiven Anruf, einen Chat, eine E-Mail oder eine Konversation tiber einen
Social-Kanal-Anforderung iibergeben.

* Wenn Sie eine E-Mail-Antwort an einen Kunden senden.

» Wenn der Kunde einen aktiven Sprachanruf oder eine Chat-Anforderung beendet.

Vorbereitungen

Um einen Nachbearbeitungsgrund anzuwenden, miissen Sie eine aktive Interaktion mit einem Kunden haben.
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt 4

Prozedur

Klicken Sie auf Beenden oder Ubergeben oder Senden — abhéngig von Threm Szenario.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet.

Der Timer und die Nachbearbeitungsgriinde, die im Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde angezeigt werden,
werden vom Administrator konfiguriert.

Optional Klicken Sie auf Automatische Nachbereitung abbrechen, um zu verhindern, dass der Desktop
automatisch beendet wird.

Sie konnen entweder den erforderlichen Grund aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. Sie kénnen immer nur einen Nachbearbeitungsgrund auswahlen.

Hinweis * Der Count-Up-Timer wird neben dem Nachbereitungsstatus angezeigt, der die Zeit angibt,
die seit dem Ende der Interaktion verstrichen ist.

* Der Countdown-Timer wird im Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde angezeigt, das die Zeit
angibt, die vor dem automatischen Nachbearbeiten der Interaktion verbleibt. Wenn Sie keinen
Nachbearbeitungsgrund auswéhlen, bevor der Timer Null erreicht, wird der
Standard-Nachbearbeitungsgrund wéhrend der automatischen Nachbereitung eingereicht.

Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden.

Beendete Interaktion entfernen

Eine Kundeninteraktion (sprachlich oder digital) reagiert méglicherweise nicht mehr, wenn eine API-Anfrage
oder ein Ereignis die Daten im Bereich Interaktions-Steuerung nicht laden kann. Wenn die Interaktion nicht
reagiert, konnen Sie keinen Vorgang ausfithren (Halten, Ubergeben, Riicksprache, Beenden). Ihr Administrator
kann entweder eine nicht reagierende Kundeninteraktion beenden oder das Abmelden aus Agent Desktop
erzwingen.

Das Dialogfeld Interaktion beendet wird in Agent Desktop in den folgenden Szenarios angezeigt:
» Wenn der Administrator die Kundeninteraktion beendet.

» Wenn Sie sich in einem Riicksprache- oder Konferenzgesprich mit einem anderen Agenten befinden
und der Administrator Sie abmeldet. Der Agent des Riicksprache- oder Konferenzgesprachs wird
informiert.

Vorbereitungen

» Wenden Sie sich an den Administrator. Der Administrator muss die nicht reagierende Kundeninteraktion
beenden.

* Das Dialogfeld Interaktion beendet muss auf Agent Desktop angezeigt werden.
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Schritt 1

Schritt 2
Schritt 3

Desktop-Probleme losen .

Prozedur

Klicken Sie im Dialogfeld Interaktion beendet auf OK.

Die Kundeninteraktion wird aus Agent Desktop entfernt. Auf der Registerkarte Kontaktverlauf werden nicht
die Interaktionen angezeigt, die von Ihrem Administrator entfernt wurden.

(Optional) Klicken Sie auf den Link Fehlerdetails.
(Optional) Klicken Sie auf Tracking-1D kopieren.

Teilen Sie die kopierte Tracking-ID mit Threm Administrator, um das Problem zu beheben. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Desktop-Probleme 16sen, auf Seite 53.

Der Nachbereitungsgrund wird im Fenster Agent-Interaktionsverlauf als ,,N/A“ angezeigt, da die Interaktion
nicht nachbearbeitet ist.

Desktop-Probleme losen

Schritt1
Schritt 2

Wenn ein API-Anforderungsfehler oder ein Ereignisfehler beim Laden von Daten auf dem Desktop auftritt,
werden Sie mit einer Fehlermeldung benachrichtigt. Sie konnen die Tracking-ID des Fehlers kopieren und
die Details mit dem Administrator teilen, um das Problem zu beheben.

\}

Hinweis  Wenn Probleme mit dem Desktop auftreten, konnen Sie die Desktop-Protokolle an den Administrator

senden, um das Problem zu untersuchen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Fehlerbericht
herunterladen, auf Seite 59.

Prozedur

Klicken Sie im Dialogfeld auf den Fehlerdetails-Link.

Klicken Sie auf Tracking-1D kopieren.
Teilen Sie die kopierte Tracking-ID mit Threm Administrator, um das Problem zu beheben.

Bildschirm-Pop

Ein Bildschirm-Pop ist ein Fenster oder eine Registerkarte, die auf Agent Desktop angezeigt wird.
Bildschirm-Pops werden basierend auf den von IThrem Administrator konfigurierten Ereignissen ausgeldst.

Das Bildschirm-Popup liefert weitere Informationen zu der Anfrage. Nehmen wir an, Thr Administrator erstellt
einen Workflow, der ein Bildschirm-Popup auslést, wenn Sie einen eingehenden Anruf annehmen, mit einer
Anzeigeoption als Registerkarte im AbschnittZusatzinformationen. Wenn Sie einen eingehenden Anruf
annehmen, wird der Bildschirm-Pop auf der Registerkarte Bildschirm Pop im Bereich ,,Zusétzliche
Informationen® von Agent Desktop angezeigt.
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Wenn Sie eine Anforderung annehmen, wird die Benachrichtigung ,,Bildschirm-Popup® auf Agent Desktop
angezeigt, die angibt, dass die Anforderung mit einem Bildschirm-Popup verkniipft ist. Basierend auf den
Anzeigeoptionen kdnnen Sie den Bildschirm-Pop auf Agent Desktop anzeigen.

Der Administrator konfiguriert das Bildschirm-Popup, das auf eine der folgenden Weisen angezeigt wird:
* In der vorhandenen Browser-Registerkarte, um den vorherigen Bildschirm-Pop zu ersetzen.
* Als neue Browser-Registerkarte, ohne den vorhandenen Bildschirm-Pop zu beeinflussen.
* Als Unterregisterkarte auf der Registerkarte Bildschirm Pop im Zusatzinformationen-Abschnitt.

* Als benutzerdefinierte Seite mit Bildschirm -Pop, auf die Sie zugreifen konnen, indem Sie auf das
Bildschirm-Pop-Symbol auf Navigationsleiste klicken.

* Als eines der Widgets auf der benutzerdefinierten Seite, auf das durch Klicken auf das benutzerdefinierte
Symbol auf Navigationsleiste zugegriffen wird.

\)

Hinweis  Wenn Sie versehentlich einen Bildschirm-Pop geschlossen haben, konnen Sie erneut darauf zugreifen,
indem Sie im Benachrichtigungs-Center auf den Link ,,Bildschirm-Pop* klicken. Weitere Informationen
hierzu finden Sie unter Zugriff auf Bildschirm-Pop, auf Seite 55.

Im Bildschirm-Pop werden die Kundendetails basierend auf der aktuell ausgewihlten Interaktion angezeigt.
Beispiel:

» Wenn Sie eine Interaktion vom Kunden Jane Doe akzeptieren, wird auf der Registerkarte Bildschirm
Pop im Zusatzinformationen-Abschnitt oder auf der benutzerdefinierten Seite der mit Jane Doe verkniipfte
Bildschirm-Pop angezeigt.

* Wenn Sie von einem Kunden Jane Doe zu einem anderen Kunden Will Smith wechseln, wird auf der
Registerkarte Bildschirm-Pop im Zusatzinformationen-Abschnitt oder auf der benutzerdefinierten Seite
der mit Will Smith verkniipfte Bildschirm-Pop angezeigt.

Der Administrator kann mehrere Bildschirm-Popups anzeigen fiir eine Anforderung konfigurieren. Die
Bildschirm-Popups werden auf der Registerkarte Bildschirm-Popup als Unterregisterkarten angezeigt. Klicken

. I . . . . . . . . .
Sie auf , um einen angezeigten Bildschirm-Pop in einer Unterregisterkarte zu maximieren.

Wenn Sie einen Nachbearbeitungsgrund fiir eine Anforderung senden, wird der zugehorige Bildschirm-Pop
im Zusatzinformationen-Abschnitt oder auf einer benutzerdefinierten Seite geschlossen.

)

Hinweis * Wenn ein Bildschirm-Popup auf einer benutzerdefinierten Seite konfiguriert ist, wird das
Bildschirm-Pop-Symbol auf Navigationsleiste angezeigt, unabhingig davon, ob Sie eine
Anforderung angenommen oder beendet haben.

* Wenn Sie ein Bildschirm-Popup auf einer benutzerdefinierten Seite im Desktop-Layout
konfigurieren, den Workflow jedoch nicht im Flow Designer definieren, wird die benutzerdefinierte
Seite leer angezeigt.
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Zugriff auf Bildschirm-Pop

So greifen Sie auf ein Bildschirm-Pop zu, das Sie versehentlich geschlossen haben:

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das & (Benachrichtigungs-Center)-Symbol in Horizontaler Header.

In der Dropdown-Liste wird die Nachricht Bildschirm-Pop zugestellt, die verstrichene Zeit und die
automatische Nummernidentifizierung (ANI) des Sprachanrufs angezeigt.

Schritt 2 Klicken Sie auf den Bildschirm Popup-Hyperlink. Der Anzeigetext fiir den Bildschirm-Pop-Hyperlink wird
vom Administrator festgelegt. Basierend auf der Routing-Konfiguration, die der Administrator im Flow
Designer festgelegt hat, konnen Sie entweder den benutzerdefinierten Anzeigetext oder den Hyperlink
Bildschirm-Pop erneut &ffnen sehen.

Der Bildschirm-Pop wird auf eine der folgenden Weisen angezeigt:
* Ersetzt in der bestehenden Browser-Registerkarte den vorherigen Bildschirm-Pop.
* Als neue Browser-Registerkarte, ohne den vorhandenen Bildschirm-Pop zu beeinflussen.
* Als neue Registerkarte im Zusatzinformationen-Bereich
* Als benutzerdefinierte Seite

* Als eines der Widgets auf der benutzerdefinierten Seite

Benutzerprofil

Das Benutzerprofil-Symbol wird in der oberen rechten Ecke Thres Desktops angezeigt. Wenn Sie auf das
Benutzerprofil-Symbol klicken, werden die folgenden Informationen angezeigt:

* Profilbild

N

Hinweis  Wenn Thr Profilbild nicht konfiguriert ist, werden die Initialen anhand des
Vor- und Nachnamens angezeigt. Sie konnen Ihr Profilbild wihrend der
Aktivierung Thres Kontos oder spéter auf der Profilseite von Cisco Webex
konfigurieren. Weitere Informationen finden Sie unter Fiigen Sie lhr
Profilbild hinzu.

* Benutzername

» Profileinstellungen: Thre Kontoeinstellungen fiir den Zugriff auf Desktops. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Profileinstellungen.
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» Kanalkapazitat:: Die Anzahl der Kontakte, die Sie auf jedem Medienkanal zu einem bestimmten
Zeitpunkt bearbeiten konnen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter [|Kanalkapazitét anzeigen,
auf Seite 57.

« Benutzereinstellungen: Die folgenden Optionen werden im Abschnitt Benutzereinstellungen angezeigt:

+ Benachrichtigungseinstellungen: Einstellungen, um die Desktopbenachrichtigungen und
-Warnungen anzuzeigen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Benachrichtigungseinstellungen aktivieren oder deaktivieren, auf Seite 58.

» Gesamtes Desktop-Layout zuriicksetzen: Die Option zum Wiederherstellen der vom Administrator
konfigurierten Standard-Desktop-Layoutansicht. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Desktop-Layout zuriicksetzen, auf Seite 121.

* In den dunklen Modus wechseln: Die Umschalttaste zum Aktivieren oder Deaktivieren des dunklen
Hintergrunddesigns von Desktops Die Auswahl des dunklen Modus wird beibehalten, bis Sie den
Browser-Cache 16schen.

« Hilfe: Die folgenden Optionen werden im Abschnitt Hilfe angezeigt:

+ Tastenkombinationen: Die Option fiir den Zugriff auf die Tastenkombinationsliste. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Auf Tastenkombinationen zugreifen, auf Seite 41.

* Fehlerbericht herunterladen: Die Option zum Herunterladen von Fehlerberichten. Weitere

Informationen hierzu finden Sie unter Fehlerbericht herunterladen, auf Seite 59.

» Abmelden: Die Option, um sich vom Desktops abzumelden. Weitere Informationen hierzu finden Sie
unter Abmelden von Desktops, auf Seite 65.

lhr Team wechseln

Schritt 1

Schritt 2

Sie konnen Thr Team wechseln, wenn keine aktive Kontaktanfrage oder Konversation aktiv ist.

Vorbereitungen

* Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

* Sie miissen mehr als einem Team zugeordnet sein.

Prozedur

Klicken Sie oben rechts auf der Seite Desktops auf Benutzerprofil.

Hinweis * StandardmiBig wird im Abschnitt Team das aktuelle Team angezeigt, das zum Zeitpunkt der
Anmeldung im Dialogfeld Stations-Anmeldeinformationen ausgewéhlt wurde.

* Sie konnen Thr Team nicht dndern, wenn Sie aktive Aufgaben, Interaktionen oder eingehende
Aufgabenanfragen haben. Die Option Team ist deaktiviert.

Klicken Sie auf Team.
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Schritt3

Schritt 4

Schritth

Kanalkapazitat anzeigen .

Waihlen Sie im Abschnitt Team aus der Dropdown-Liste das Team aus oder verwenden Sie das Suchfeld,
um die Liste zu filtern.

Hinweis Die Namen der Teams werden in alphabetischer Reihenfolge angezeigt. Ihr aktuelles Team ist
standardméafBig ausgewahlt.

Klicken Sie auf Auswahl speichern.
Hinweis Die Option Auswahl speichern ist deaktiviert, wenn Sie nicht mit mehr als einem Team verkniipft

sind.

Es wird eine Meldung angezeigt, die den Teamwechsel bestatigt.

Klicken Sie auf Team wechseln.

Es wird eine Erfolgsmeldung angezeigt. Das Desktop-Layout und die Routing-Strategie (Sprach- oder
Digitalkanal) des neuen Teams werden ibernommen.

Kanalkapazitat anzeigen

Der Administrator konfiguriert die Anzahl der Kontakte, die Sie auf jedem Medienkanal zu einem gegebenen
Zeitpunkt bearbeiten kdnnen, basierend auf Threm Multimedia-Profil, einschlieflich der Warteschleife im
jeweiligen Kanal.

» Um die Kanalkapazitit anzuzeigen, klicken Sie auf Benutzerprofil in der oberen rechten Ecke Thres
Desktops.

Im Abschnitt Kanalkapazitit werden der Routing-Typ und die Anzahl der Kontakte angezeigt, die Sie
auf jedem Medienkanal verarbeiten kdnnen.

Die Medienkanile umfassen Chat, E-Mail, Spracheund Social. Beispiel: Wenn die Nummer als 1 fiir das
Medienkanalsignal Sprache und 3 fiir Chat angegeben ist, konnen Sie nur einen eingehenden Sprachanruf
und drei Chat-Anforderungen empfangen.

)

Hinweis Die Medienkanalsignale werden nur gekennzeichnet, wenn die Kapazitéit zugewiesen ist. Nehmen wir

beispielsweise an, dass die Anzahl der Kontakte, die Sie fiir Sprache bearbeiten konnen als 1 und fiir
Chat als 0 konfiguriert ist. Dann wird das Medienkanalsignal fiir Sprache markiert und der Chat ist
abgeblendet.

Es folgen die Mediendetails:

Routing-Typ Details

Gemischt: Ermoglicht die gleichzeitige Bearbeitung mehrerer Kontakte
liber alle Kanéle hinweg. Beispiel: Chat — 2, E-Mail — 4,
Sprache — 1 und Sozial — 2.
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. Benachrichtigungseinstellungen aktivieren oder deaktivieren

Routing-Typ Details

Gemischte Echtzeit Ermoglicht die Bearbeitung eines obligatorischen
Echtzeitkanals, entweder Sprache oder Chat, zusammen mit
anderen konfigurierten Kanélen. Beispiel: E-Mail — 4 und
Sprache — 1.

Exklusiv Hiermit konnen Sie nur einen Kontakt zu einem bestimmten
Zeitpunkt bearbeiten. Beispiel: Sprache — 1.

Benachrichtigungseinstellungen aktivieren oder deaktivieren

Schritt 1
Schritt 2
Schritt3

Schritt 4

Schritth

Benachrichtigungen halten Sie in der Schleife, indem sie Sie wissen lassen, dass etwas Neues passiert ist, das
Thre Aufmerksambkeit erfordern kann. Die Desktop-Benachrichtigungen umfassen Warnungen, neue Nachrichten,
Statusédnderungen usw. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Desktop-Benachrichtigung, auf Seite
27.

So aktivieren Sie Desktop-Benachrichtigungen:

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

Prozedur

Klicken Sie oben rechts auf der Seite Desktops auf Benutzerprofil.

Klicken Sie im Abschnitt Benutzereinstellungen auf Benachrichtigungseinstellungen.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Benachrichtigungen aktivieren, um die Anzeige von Benachrichtigungen
auf Threm Desktop zu aktivieren oder zu deaktivieren.

Hinweis « Wenn Sie die Benachrichtigungen aktiviert haben, wird das &

(Benachrichtigungs-Center)-Symbol auf Horizontaler Header angezeigt.

* Die Umschaltflache Benachrichtigungen aktivieren ist standardméBig aktiviert.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Stumme Benachrichtigungen aktivieren, um die Anzeige von visuellen
Desktop-Warnungen zu aktivieren oder zu deaktivieren. Wenn Sie stumme Benachrichtigungen aktivieren,
werden die Desktop-Warnungen an das Benachrichtigungs-Center {ibermittelt. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Auf Benachrichtigungs-Center zugreifen, auf Seite 59.

Hinweis Die Umschaltfliche Stumme Benachrichtigungen aktivieren ist standardméfBig deaktiviert.

Klicken Sie auf die Schaltfliche Akustische Benachrichtigungen aktivieren, um die
Desktopbenachrichtigungen fiir die Wiedergabe von Sounds zu aktivieren oder zu deaktivieren. Verwenden
Sie den Schieberegler, um die Lautstirke anzupassen.

a) Klicken Sie auf 4)), um den Ton stummzuschalten und auf m, um die Stummschaltung zu deaktivieren.

b) Klicken Sie auf |>, um den Standard-Sound abzuspielen.

ll Cisco Webex Contact Center Agent Desktop — Benutzerhandbuch



| Arbeiten mit Agent Desktop
Auf Benachrichtigungs-Center zugreifen .

Hinweis Die Umschaltfliche Akustische Benachrichtigungen aktivieren ist standardméBig aktiviert und
die Lautstérke ist auf 80 Prozent festgelegt.

Ihre Anderungen an den Benachrichtigungseinstellungen bleiben erhalten, bis Sie den Browser-Cache
16schen. Wenn Sie sich abmelden und erneut anmelden, werden die Standardwerte den
Benachrichtigungseinstellungen zugewiesen.

Auf Benachrichtigungs-Center zugreifen
Im Benachrichtigungs-Center werden Desktop-Warnungen und Benachrichtigungen angezeigt.

So greifen Sie auf das Benachrichtigungs Center zu:

Vorbereitungen

Stellen Sie sicher, dass Sie die Option Benachrichtigungen aktivieren in den Benachrichtigungseinstellungen
aktivieren, um auf das Benachrichtigungs-Center zuzugreifen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Benachrichtigungseinstellungen aktivieren oder deaktivieren, auf Seite 58.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das & (Benachrichtigungs-Center)-Symbol in Horizontaler Header.
Die Liste aller ungelesenen Benachrichtigungen wird zusammen mit der nach jeder Benachrichtigung
verstrichenen Zeit angezeigt.

Schritt 2 (Optional) Klicken Sie auf Alle als gelesen markieren, um alle Nachrichten als gelesen zu markieren und
die ungelesenen Benachrichtigungen zu 16schen.

Hinweis * Das Symbol zeigt ein Signal an, das die Anzahl der ungelesenen Benachrichtigungen angibt
(z. B. @)

* Die Desktop-Benachrichtigung kann gestapelt werden und kann automatisch von Ihnen
verworfen oder geschlossen werden. Klicken Sie auf Benachrichtigungen ignorieren, um
die Benachrichtigungen zu schlief3en.

* Die Desktop-Benachrichtigungen werden geldscht, wenn Sie sich vom Desktop abmelden.

Fehlerbericht herunterladen

Wenn Probleme mit dem Desktop auftreten, konnen Sie die Desktop-Protokolle an den Administrator senden,
um das Problem zu untersuchen.

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.
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Schritt1
Schritt 2
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Prozedur

Klicken Sie oben rechts auf der Seite Desktops auf Benutzerprofil.
Klicken Sie im Abschnitt Hilfe auf Fehlerbericht herunterladen.

Nachdem der Desktop den Fehlerbericht erfolgreich heruntergeladen hat, konnen Sie den Bericht fiir den
Administrator freigeben, um das Problem zu untersuchen.

Hinweis * Sie kdnnen den Fehlerbericht herunterladen, auch wenn der Desktop nach dem
Verbindungsfehler wiederhergestellt wird.

» Wenn Ihr Browser einfriert oder abstiirzt, bevor Sie auf die Fehlerbericht herunterladen
klicken kénnen und Sie Ihren Browser neu starten miissen, klicken Sie nicht sofort auf
Fehlerbericht herunterladen.

Wenn Sie den Browser neu starten, sind die Protokolle nicht mehr verfiigbar. Warten Sie, bis
der Desktop das Problem erneut ausgibt und wéhlen Sie dann die Option aus.

Webex-App

Webex-App von Cisco ist aktuell die fiihrende Unternehmenslésung fiir Videokonferenzen, Online-Meetings,
Bildschirmfreigabe und Webinare. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter https://www.webex.com/
all-new-webex.html.

Webex-App sowie die Funktionen fiir Nachrichten, Anrufe und Konferenzen werden mit Agent Desktop
konfiguriert. Dies ermoglicht eine Zusammenarbeit mit anderen Agenten, Supervisoren und Fachexperten
Threr Organisation, ohne Agent Desktop zu verlassen. Die Anrufsteuerung ist jedoch nicht verfiigbar. Zum
Empfangen und Tétigen von Anrufen bendtigen Sie weiterhin die externe, nicht eingebettete Webex-App.
Weitere Informationen finden Sie unter Anruf-Apps.

Der Administrator konfiguriert die Webex-App-Funktion, indem das Desktop-Layout aktualisiert wird.

Die Supervisoren und Fachexperten miissen Webex-Client auf Threm System (personlichen Gerét) herunterladen
oder auf Webex-App mithilfe von Webex-App fiir Web (https://web.webex.com/) zugreifen. Webex-Client
bezieht sich auf Webex-App auf [hrem System (personlichen Gerét). Weitere Informationen finden Sie unter
Die App herunterladen.

)

Hinweis Wenn Sie Thre Verfligbarkeit in Webex-Client auf ,,Bitte nicht stéren eingestellt haben, werden die

Browser-Benachrichtigungen fiir eingehende Sprachanrufe nicht in Agent Desktop angezeigt. Weitere
Informationen zum Zugriff auf Webex-Client als Endpunktgerét finden Sie unter Agent-Gerite, auf
Seite 4.
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Benachrichtigungen

Benachrichtigungen informieren Sie iiber neue Webex-App-Ereignisse, die Ihre Aufmerksamkeit erfordern.
Benachrichtigungen werden unabhingig davon angezeigt, ob Sie Webex-App verwenden. Weitere Informationen
hierzu finden Sie unter Benachrichtigungen, auf Seite 26.

\)

Hinweis » Webex-App in Agent Desktop unterstiitzt nur ,,Bitte nicht storen®. Voreinstellungen, die in
Benachrichtigungen (Einstellungen > Benachrichtigungen) angegeben sind, werden nicht
unterstiitzt.

» Auch wenn Sie Thre Verfiigbarkeit auf ,,Bitte nicht stdren* festlegen, erhalten Sie moglicherweise
eine Benachrichtigung in Agent Desktop bei folgendem Szenario:

Sie haben sich bei Agent Desktop angemeldet, ihre Verfiigbarkeit auf ,,Bitte nicht stéren* festgelegt
und Webex-App in Agent Desktop nicht minimiert bzw. geschlossen. In der Zwischenzeit haben
Sie auf Webex-App in anderen Instanzen (Webex-Clientoder Webex-App fiir das Web) zugegriften.
Moglicherweise erhalten Sie eine Benachrichtigung. Wenn Sie jedoch auf die Benachrichtigung
klicken oder auf Webex-App in Agent Desktop zugreifen, werden weitere Benachrichtigungen
nicht in Agent Desktop angezeigt.

Toaster-Benachrichtigung — Browser

Wenn Webex-App oder Agent Desktop inaktiv ist, werden die Browser-Toaster-Benachrichtigungen angezeigt.
Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Toaster-Benachrichtigung — Browser, auf Seite 26.

Sie miissen die Browser-Toaster-Benachrichtigungen fiir Webex-App fiir das Web (https://web.webex.com/
) zulassen, indem Sie bei Aufforderung die entsprechende Option auswihlen oder die Berechtigungen in Thren
Browsereinstellungen aktivieren. Weitere Informationen finden Sie auf der Site im Abschnitt zu den
Browsereinstellungen.

\}

Hinweis  Wenn Sie Webex-App in Agent Desktop und Webex-Client verwenden, werden zwei Benachrichtigungen
angezeigt. Das heif3t, in Agent Desktop und Webex-Client. Es wird dringend empfohlen, sich bei
Webex-Client fiir optimale Benutzerfreundlichkeit in Agent Desktop abzumelden.

Desktop-Benachrichtigung

Wenn Sie Webex-App minimiert oder geschlossen haben, werden die Desktopbenachrichtigungen in Agent
Desktop angezeigt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Desktop-Benachrichtigung, auf Seite 27.

Das Webex-Symbol zeigt ein Badge (z. B ’I?) an, das die Anzahl der ungelesenen Konversationen anzeigt.
Webex-App-Benachrichtigungen sind nicht im Benachrichtigungscenter enthalten.

\)

Hinweis Wenn Sie Thre Verfiigbarkeit auf ,,Bitte nicht stéren“ festgelegt haben, werden die Benachrichtigungen
fiir Sprachanrufe und Konversationen nicht in Agent Desktop angezeigt. Das Webex -Symbol zeigt ein
Badge an, das die Anzahl der ungelesenen Konversationen und entgangener Anrufe anzeigt.
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Einschrankungen

Wenn Sie die Breite von Agent Desktop und Webex-App dndern, werden die Elemente wie Symbole und
Suchtextfeld in Webex-App tiberlappt dargestellt. Die StandardgréBe des in Agent Desktop angezeigten
Webex-App betrdgt 900 x 600 Pixel (Breite x Hohe).

Die bevorzugte Breite zum Anzeigen der Elemente in Webex-App:

» Wenn das Navigations-Menii und das Fenster Personen- und Bereichsliste in Webex-App erweitert
werden: die bevorzugte Breite von Webex-App ist 800 Pixel oder mehr.

» Wenn das Navigations-Menii und das Fenster Personen- und Bereichsliste in Webex-App reduziert
werden: die bevorzugte Breite von Webex-App ist 660 Pixel oder mehr.

Webex-App-Zugriff

Schritt 1

Schritt 2

So greifen Sie auf Webex-App in Agent Desktop zu:

Vorbereitungen

Sie miissen bei Agent Desktop angemeldet sein. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anmelden
bei Agent Desktop, auf Seite 45.

Prozedur

Klicken Sie auf % (Webex)-Symbol, das auf Horizontaler Header angezeigt wird. Sie kénnen auch die
Tastenkombination Strg + Umschalt + 3 verwenden, um auf Webex-App zuzugreifen.

Das Fenster Webex-App wird in der unteren rechten Ecke von Agent Desktop angezeigt. Die Standardgrofle
des angezeigten Webex-App-Fensters betragt 900 x 600 Pixel (Breite x Hohe). Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Einschrankungen, auf Seite 62.

StandardmaBig wird die Seite Willkommen mit der Willkommensnachricht angezeigt.

Hinweis * Die Anmeldeinformationen miissen in Webex-App nicht erneut eingegeben werden, da SSO
(Single Sign-on) unterstiitzt wird.

* Wenn Sie den Webbrowser schlieflen, ohne sich bei Agent Desktop abzumelden, und im
gleichen Browser auf Agent Desktop erneut zugreifen, wird das Fenster Webex-App angezeigt,

ohne dass Sie auf das Symbol 9 licken.

» Wenn Sie Thr Webex-App-Konto nicht aktiviert haben oder Probleme bei der Anmeldung bei
Webex-App haben, wenden Sie sich an den Administrator. Weitere Informationen finden Sie
unter Anmeldeprobleme bei Webex.

Webex-App unterstiitzt eine reaktive Ansicht, die das einfache Lesen und Navigieren iiber
Bildschirmauflosungen hinweg ermdglicht. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Kundenorientierung,
auf Seite 47.

Weitere Informationen zur Webex-App-Benutzeroberfliche finden Sie unter Ihre Benutzeroberflache.

Sie konnen folgende Aufgaben in Webex-App ausfiihren:
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* Senden Sie eine Nachricht direkt an einen anderen Agent oder an einen Gruppenraum, organisieren Sie
Ihre Nachrichten und teilen Sie Inhalte. Weitere Informationen finden Sie unter Nachrichten.

* Rufen Sie einen anderen Agent an und konfigurieren Sie die Anrufvoreinstellungen. Weitere Informationen
finden Sie unter Anruf.

Hinweis + Sie werden mit einem akustischen Signal bei einem eingehenden Anruf benachrichtigt.

* Sie konnen einen eingehenden Anruf von einem Kunden auf dem Agent Desktop und von
einem Kollegen auf dem Webex-App gleichzeitig empfangen. Es ist empfehlenswert, den
eingehenden Anruf vom Kunden zuerst anzunehmen.

* Wenn Sie einen eingehenden Anruf in Webex-App annehmen, wird der Timer mit dem
Namen angezeigt. Wenn minimiert, erscheint Webex-App als schwebende Leiste, und
der Timer wird darauf angezeigt.

* Wenn Sie einen eingehenden oder externen Anruf mit einem Kunden bearbeiten, konnen
Sie weiterhin einen eingehenden Anruf von einem Kollegen in Webex-App empfangen.
Es empfiehlt sich, zuerst den Anruf mit dem Kunden zu beenden und dann den Anruf in
Webex-Appanzunehmen.

* Wenn Sie mit Kundeninteraktionen beschéftigt sind oder etwas Zeit zum Arbeiten
benotigen, ohne durch Nachrichten oder Anrufe unterbrochen zu werden, kénnen Sie Thre
Verfligbarkeit in Webex-App auf ,,Bitte nicht storen* festlegen. Weitere Informationen
finden Sie unter Teilnehmer wissen lassen, dass Sie beschaftigt sind.

* Planen Sie Konferenzen, richten Sie Thre Meeting-Voreinstellungen ein und nehmen Sie Konferenzen
auf. Weitere Informationen finden Sie unter Meet.

Hinweis * Wenn Sie eine Konferenzanfrage in Webex-App annehmen, wird der Timer mit dem
Raum angezeigt. Wenn minimiert, erscheint Webex-App als schwebende Leiste, und der
Timer wird darauf angezeigt.

* Der Administrator definiert die Konferenzberechtigungen fiir Thre Webex Enterprise
Edition.

* Aktualisieren Sie Thr Profil, Ihren Status, Thre Benachrichtigungen und IThren Hintergrund. Weitere
Informationen finden Sie unter Anpassen von Webex.

Hinweis * Das Profilbild, das im Agent Desktop und im Webex-App-Benutzerprofil angezeigt wird,
ist identisch.

+ StandardmiBig zeigt Webex-App das Hintergrunddesign von Agent Desktop an. Sie
konnen das Hintergrunddesign von Webex-App jedoch entweder auf Standard oder Hell
(Einstellungen > Darstellung) dndern.

* Das Hintergrunddesign von Webex-App hat Vorrang vor dem Agent
Desktop-Hintergrunddesign.

* Wenn Sie Agent Desktop neu laden oder sich abmelden und sich erneut anmelden,
zeigt Webex-App das Agent Desktop-Hintergrunddesign an.

Weitere Informationen zu Webex-App-Funktionen und -verwendung finden Sie unter Willkommen bei Webex.
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Schritt 3 (Optional) Um Webex-App zu ziehen oder die Grof3e zu dndern, fiihren Sie die folgenden Schritte aus:
» Bewegen Sie den Mauszeiger iiber den Header von Webex-App, um Webex-App zu ziehen. Der
Mauszeiger dndert sich in <b. Klicken Sie daraufund zichen Sie Webex-App an die gewiinschte Position.

* Bewegen Sie den Mauszeiger iiber den Rahmen von Webex-App, um die Grofle von Webex-App zu

andern. Der Mauszeiger dndert sich zu Y oder ™ basierend auf der Position des Zeigers. Klicken Sie
auf den Ziehpunkt, und ziehen Sie ihn, um die GroBe von Webex-App zu édndern.

* Die Grofie von Webex-App kann nicht iiber die minimale Breite und Héhe von 480 x 320 Pixel hinaus
gedndert werden. Dadurch wird sichergestellt, dass der Inhalt in Webex-App lesbar bleibt.

» Um Webex-App zu maximieren, klicken Sie auf “" . Wenn Webex-App maximiert ist, werden Agent
Desktop-Benachrichtigungen in der oberen rechten Ecke von Webex-App angezeigt.

* Klicken Sie zum Minimieren von Webex-App auf ~ . Sie konnen auch die Tastenkombination Strg +
Umschalt + 1 verwenden. Wenn minimiert, wird Webex-App als schwebende Leiste angezeigt und kann
an die gewiinschte Position auf Agent Desktop gezogen werden.

* Um die Minimierung von Webex-App wiederherzustellen, klicken Sie auf die schwebende
Webex-App-Leiste. Sie konnen auch die Tastenkombination Strg + Umschalt + 1 verwenden oder

auf o klicken.

» Klicken Sie zum SchlieBen von Webex-Appauf X.

» Um die geschlossene Webex-App zu 6ffnen, klicken Sie auf % Sie konnen auch die
Tastenkombination Strg + Umschalt + 3 verwenden.

* Die schwebende Leiste, Grof3e und die Position Webex-App sind auch dann dauerhaft, wenn Sie zwischen
den Seiten wechseln, neu laden oder sich von Agent Desktop abmelden und werden solange aufbewahrt,
bis Sie den Browser-Cache leeren.

Hinweis Sie konnen sich nicht von Webex-App iiber Agent Desktop abmelden. Wenn Sie sich von Agent
Desktop abmelden, werden Sie ebenfalls bei Webex-App abgemeldet. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Abmelden von Desktops, auf Seite 65.

Beheben von -Problemen Webex-App

Um Probleme mit Webex-App zu beheben, kénnen Sie wie folgt vorgehen:

» Teilen Sie die Nachverfolgungs-ID des Fehlers mit. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Desktop-Probleme 16sen, auf Seite 53.

» Stellen Sie die Agent Desktop-Protokolle zur Verfiigung. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Fehlerbericht herunterladen, auf Seite 59.

« Senden Sie Protokolle von Webex-App (Profile und Voreinstellungen > Hilfe > Protokolle senden).
Weitere Informationen finden Sie unter Unterstiitzung fiir Webex.

* Leeren Sie den Browser-Cache, und melden Sie sich erneut bei Agent Desktop an.
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Emojis in eine WhatsApp-Konversation hinzufiigen

Agenten konnen Emojis in der Antwort hinzufligen und die Konversation wirksam und interaktiv durchfiihren.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf das Emoji-Symbol in dem Erstellungsfeld.

Auf dem Bildschirm wird eine Modialitét mit der Liste der konfigurierten Emojis angezeigt.

Schritt 2 Klicken Sie auf das gewiinschte Emoji, um es zur Konversation hinzuzufiigen.

Abmelden von Desktops

|

Wichtig  SchlieBBen Sie Thren Browser nicht, um sich von Desktops abzumelden. Sie konnen sich bei einer aktiven
Konversation nicht von Desktops abmelden. Schlielen Sie alle aktiven Anrufe ab, bevor Sie sich
abmelden. Weitere Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

So melden Sie sich von Agent Desktop ab:

Vorbereitungen

Beenden Sie die aktive Konversation mit dem Kunden.

Prozedur

Schritt 1 Stellen Sie sicher, dass Ihr Status auf Frei gesetzt ist. Klicken Sie oben rechts auf der Seite Desktops auf
Benutzerprofil.

Schritt 2 Klicken Sie auf Abmelden.
Hinweis » Wenn Sie sich im Status Verfligbar oder Frei befinden, ohne laufende Konversationen, kann

Ihr Supervisor Sie von Desktops abmelden. Sie miissen sich erneut anmelden, um auf Desktops
zugreifen zu konnen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop, auf Seite 45.

* Bevor Sie sich abmelden, werden Sie mit der Bestitigungsnachricht aufgefordert.
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KAPITEL 3

Sprachanrufe verwalten

Sie konnen den Desktop verwenden, um Kundenanrufe zu empfangen, zu beantworten und zu titigen, abhidngig
von den Thnen vom Administrator zugewiesenen Berechtigungen.

 Anruf annehmen, auf Seite 67

* Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen, auf Seite 69

» Anruf halten und fortsetzen, auf Seite 70

* Sprachanruf aufzeichnen, auf Seite 71

* Anruf iibergeben, auf Seite 72

* Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74

» Externen Anruf titigen, auf Seite 79

» Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf titigen, auf Seite 83
» Anruf beenden, auf Seite 84

Anruf annehmen

Sie konnen einen Kundenanruf erhalten, wenn der Administrator Thnen die erforderlichen Berechtigungen
zur Verfligung stellt. Wenn Sie einen Anruf von einem Kunden erhalten (eingehender Anruf), wird
dasVerbindungs-Popover gefolgt von dem Kontaktanfrage-Popover angezeigt.Das Kontaktanfrage-Popover

zeigt die Bezeichnung des eingehenden Anrufs, das & Symbol (fiir eingehenden Anruf), die vom Administrator
konfigurierten Variablen und einen Timer an, der die Zeit angibt, die seit dem Eingang des Anrufs verstrichen
ist. Der Status des eingehenden Anrufs wird als Klingeln angezeigt.Das Kontaktanfrage-Popover zeigt die

Bezeichnung fiir den eingehenden Anruf, das = Symbol (fiir eingehenden Anruf), die Telefonnummer des
Kunden, die DNIS (Identifizierungsdienst fiir gewédhlte Nummer), die Warteschlange, die den Anruf
weitergeleitet hat, und den Timer an, der die Zeit angibt, die seit dem Eingang des Anrufs verstrichen ist. Als
Status des eingehenden Anrufs wird ,,Klingeln angezeigt.

Wenn Sie den Anruf nicht innerhalb der maximal verfiigbaren Zeit annehmen, wird der Anruf an die
Warteschleife zuriickgegeben, und das System dndert ihren Status in RONA. Ein Popover wird mit Optionen
angezeigt, um Thren Status entweder in Verflgbar oder Frei zu dndern. Weitere Informationen zu
RONA-Popover finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.
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. Riickruf

\)

Hinweis Wenn Sie sich im Status RONA befinden, konnen Sie keine Anrufe empfangen. Um Anfragen von
Medienkanilen einschlieBlich neuer Sprachanrufe zu empfangen, miissen Sie Ihren Status von RONA
manuell in Verflgbar dndern.

So beantworten Sie einen Anruf:

Vorbereitungen

Sie miissen den Status Verfligbar haben, um Kundenanrufe anzunehmen.

Prozedur

Schritt 1 Wenn Sie eine Anruf Anforderung auf Threm Desktop erhalten, konnen Sie diese mit Threm Telefonapparat
beantworten.
Der Timer wird gestartet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird angezeigt.

Schritt 2 Wihrend Sie einen Anruf bearbeiten, konnen Sie die folgenden Aufgaben im Interaktions-Steuerung-Abschnitt
ausfiihren:

* Aktualisieren Sie die mit dem Anruf verkniipften Variablen. Weitere Informationen hierzu finden Sie
unter Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen bearbeiten, auf Seite 69.

 Halten Sie den aktiven Anruf und setzen Sie ihn fort. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Anruf halten und fortsetzen, auf Seite 70.

* Aufzeichnung und Unterbrechung der Sprachanrufaufzeichnung. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Sprachanruf aufzeichnen, auf Seite 71.

* Anruf an eine Warteschleife, einen Agent oder eine Rufnummer iibergeben. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Anruf {ibergeben, auf Seite 72.

* Initiieren Sie einen Beratungsanruf an eine Warteschleife, einen Agent oder eine Rufnummer. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74.

* Initiieren Sie eine Drei-Wege-Kommunikation zwischen IThnen, dem Kunden und einem anderen Agent.

Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Konferenzgesprich starten, auf Seite 77.

Schritt 3 Klicken Sie auf Beenden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf beenden, auf Seite 84.

Riickruf

Kunden kénnen beim Anrufen oder Nutzen eines Chatbots (Virtual Agent) eines Callcenters iiber einen
computergestiitzten Sprachdialog (Interactive Voice Response, IVR) angeben, dass sie einen Riickruf erhalten
mochten.

Ein Kunde entscheidet sich fiir einen automatischen Riickrufwunsch, statt in der Contact Center-Warteschleife
zu warten, bis ein Agent den Anruf entgegennimmt.
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Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen .

Die Riickrufanfragen werden an das Webex Contact Center-System gesendet. Wenn ein Agent verfiigbar ist,
initiiert das System einen Riickruf an den Kunden. Dem Kunden kann die Riickrufoption zu Spitzenzeiten
oder auBlerhalb der Geschéftszeiten des Contact Centers angeboten werden.

Riickrufanfragen werden als eingehende Anrufanfragen an Sie weitergeleitet. Die Visitenkarte der

Riickrufanfrage im Fenster Task-Liste enthélt die Riickrufkennzeichnung, das (Anruf)-Symbol = , die
Telefonnummer des Kunden, die DNIS (Identifizierungsdienst fiir gewéhlte Nummer), die Warteschleife, die
den Anruf weitergeleitet hat und einen Timer, der die Zeit angibt, die seit dem Empfang des Anrufs vergangen
ist. Als Status des eingehenden Anrufs wird ,,Klingeln* angezeigt.

Wenn der Kunde den Anruf annimmt, werden Sie mit dem Kunden verbunden und der
Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird angezeigt. Weitere Informationen zu den Aufgaben, die bei der
Bearbeitung eines Anrufs ausgefiihrt werden kdnnen, finden Sie unter Annehmen eines Anrufs.

\)

Hinweis * Wenn der Kunde den Anruf nicht annimmt, wird der Anruf an die Warteschleife weitergeleitet.

* Wenn das Contact Center die Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe fiir das Rechenzentrum oder
den Mandanten erreicht hat, konnen Sie keine weiteren Anrufe titigen, und die entsprechenden
Ursachencodes werden auf dem Agent Desktop angezeigt. Weitere Informationen zur Hochstgrenze
fiir gleichzeitige Anrufe finden Sie unter Externen Anruf titigen, auf Seite 79.

Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen

Mit Call-Associated Data (CAD)-Variablen kann der Administrator Anrufdaten wie eine Fallnummer oder
einen Aktionscode des Kunden erfassen. Im Flow Designer konfiguriert der Administrator die Variablen, die
Bezeichnungen der Variablen und die Reihenfolge, in der sie im Interaktions-Steuerung-Fenster angezeigt
werden miissen. Im Fenster Interaktions-Steuerung werden maximal 30 Variablen angezeigt. Wenn
CAD-Variablen vom Administrator als bearbeitbar konfiguriert werden, kdnnen Sie die CAD-Variablen
wihrend eines eingehenden aktiven Anrufs bearbeiten. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Dem
Anruf zugeordnete Datenvariablen bearbeiten, auf Seite 69.

Der Administrator kennzeichnet die Variablen, die vertrauliche Informationen enthalten, z. B. personenbezogene
Daten (PII) und die Daten Thres Unternehmens als sicher. Wenn die Variable als sicher gekennzeichnet ist,

wird das Symbol ) (sichere Variable) neben dem Feldnamen im Interaktions-Steuerung-Fenster angezeigt.
Dem Anruf zugeordnete Datenvariablen bearbeiten
Sie konnen eine oder mehrere CAD-Variablen mithilfe des Interaktions-Steuerung-Fensters bearbeiten.

Vorbereitungen

Sie miissen die Anrufanforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf
annehmen, auf Seite 67.
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. Anruf halten und fortsetzen

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie in das Textfeld eines bearbeitbaren Felds und geben Sie einen angemessenen Wert ein. Geben
Sie beispielsweise eine Fallnummer oder einen Aktionscode ein.

Hinweis Fiir einen CAD-Variablenwert konnen maximal 256 Zeichen eingegeben oder eingefiigt werden.

Sie konnen Folgendes tun:
» Um einen vorhandenen Wert zu dndern, wiahlen Sie den Wert aus und geben Sie einen neuen Wert ein.

* Um einen CAD-Variablenwert zu kopieren, bewegen Sie den Mauszeiger dariiber und klicken Sie
anschlieBend auf 0.

* Um das Datum und die Uhrzeit auszuwihlen, klicken Sie auf das & (Datumsauswahl )-Symbol oder
auf das Feld.

Hinweis » Wenn Sie einen Anruf annehmen oder iibergeben und mehrere Agenten gleichzeitig denselben
CAD-Variablenwert bearbeiten, werden die zuerst gespeicherten Anderungen angezeigt, und
der andere Agent wird mit einer Nachricht benachrichtigt. Nehmen wir an, dass zwei Agenten
(Agent A und Agent B) gleichzeitig dieselbe CAD-Variable bearbeiten und Agent A den Wert
speichert. AnschlieBend wird der von Agent B eingegebene Wert liberschrieben und Agent B
wird mit einer Nachricht benachrichtigt.

* Wenn Sie eine CAD-Variable bearbeiten, die Datum und Uhrzeit entspricht, halten Sie sich
an den unterstiitzten internationalen Standard, um den Variablenwert zu speichern.

Schritt 2 Nachdem Sie die erforderlichen CAD-Variablenwerte bearbeitet haben, klicken Sie auf Speichern.

Wenn Sie versuchen, zu navigieren, ohne die Anderungen an CAD-Variablenwerten zu speichern, werden
Sie durch eine Nachricht benachrichtigt.

Hinweis » Abhéngig von der Routingkonfiguration oder den Ereignissen im Flow Designer, konnen die
aktualisierten CAD-Variablenwerte verzogert vom System angezeigt werden. Das Speichern
der CAD-Variablenwerte héngt von der Verfiigbarkeit des Netzwerks und anderen betrieblichen
Erwégungen ab.

Klicken Sie auf Wiederherstellen, um zu die zuvor gespeicherten Werte wieder abzurufen.

Anruf halten und fortsetzen

Sie konnen den Kunden in die Warteschleife stellen, sodass Sie einen anderen Agent konsultieren oder
zusitzliche Kundendaten suchen kdnnen.

So versetzen Sie einen Anruf in die Haltestellung:
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Schritt 1

Schritt 2

Sprachanruf aufzeichnen .

Vorbereitungen

Sie miissen die Anrufanforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf
annehmen, auf Seite 67.

Prozedur

Klicken Sie auf Halten.
Der Status Anruf gehalten wird neben dem Timer angezeigt. Die Schaltfliche Beenden ist deaktiviert.

Klicken Sie auf Fortsetzen, um einen Anruf aus der Warteschleife zu nehmen.

Hinweis Wenn Sie einen anderen Agent konsultieren, wird Ihr Anruf mit dem Kunden automatisch gehalten.
Wenn Sie den Kunden aus der Warteschleife nehmen, wird der Beratungs-Agent automatisch in
die Warteschleife gestellt. Beide Anrufe konnen nicht gleichzeitig gehalten werden. Weitere
Informationen zur Beratung mit einem anderen Agent finden Sie unter Beratungsanruf einleiten,
auf Seite 74.

Sprachanruf aufzeichnen

Ihr Anruf mit dem Kunden wird nur aufgezeichnet, wenn der Administrator die Anrufaufzeichnungen fiir Sie
aktiviert hat.

\}

Hinweis  Wenn der Administrator die Privacy Shield-Funktion fiir Thr Unternehmen aktiviert hat, kénnen Sie eine

Schritt 1

Anrufaufzeichnung anhalten und vertrauliche Informationen wie Kreditkarteninformationen des Kunden
abrufen. Thr Supervisor weist Sie dariiber hin, wann die Aufzeichnung angehalten werden soll.

Anhalten und Fortsetzen der Aufzeichnung eines Anrufs:

Vorbereitungen
Sie miissen die Anrufanforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf

annehmen, auf Seite 67.

Prozedur

Klicken Sie auf Aufzeichnung anhalten, um die Aufzeichnung eines aktiven Anrufs anzuhalten.

Der Administrator gibt die Dauer an, fiir die der Desktop die Anrufaufzeichnung anhélt. Nachdem die Zeit
abgelaufen ist, wird der Desktop automatisch fortgesetzt.

Hinweis Das Q-Symbol zeigt an, dass die Aufzeichnung ausgefiihrt wird.
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Schritt 2

Sprachanrufe verwalten |

(Optional) Klicken Sie auf Aufzeichnung starten, um die Aufzeichnung zu einem beliebigen Zeitpunkt
manuell fortzusetzen.

Anruf iibergeben

Schritt 1

Schritt 2

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen konnen und den aktiven Sprachanruf (eingehend oder ausgehend)
eskalieren mochten, konnen Sie den Anruf an einen anderen Agent oder Supervisor weiterleiten.

So iibergeben Sie einen aktiven Anruf an eine Warteschleife, einen Agent, einen Einstiegspunkt oder eine
Rufnummer:

Vorbereitungen

Sie miissen die Anrufanforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf
annehmen, auf Seite 67.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Das Dialogfeld Anforderung Gibergeben wird angezeigt.

Sie kénnen einen aktiven Anruf an eine Warteschlange, einen Agent, einen Einstiegspunkt oder eine Rufnummer
iibergeben. Wenn Sie eine Warteschleife, einen Agent oder eine Rufnummer wahlen, beachten Sie Folgendes:

* Agent: Sie konnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents
angezeigt. Dem Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen finden
Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Hinweis Beriicksichtigen Sie Folgendes, bevor Sie einen Anruf an einen Agent iibergeben:

« Sie konnen einen Anruf nicht an einen Agent tibergeben, der sich im Nachbereitungsstatus
befindet.

» Bei einer Ubergabe ohne Riickfrage muss der Ziel-Agent (ein Agent, der den Anruf erhilt)
den Status Verfligbar aufweisen. Der Anruf wird verworfen, wenn der Ziel-Agent ihn
nicht akzeptiert.

Warteschlange: Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschlange oder den Einstiegspunkt in der
Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste
werden die Warteschleifen und Einstiegspunkte angezeigt, die fiir die Ubergabe des Anrufs verfiigbar
sind.

Der Administrator definiert die Arbeitsabldufe, Warteschleifen und Einstiegspunkte auf Grundlage der
Anforderungen Thres Unternechmens. Wenn Sie einen Anruf an einen Einstiegspunkt iibergeben, konnen
Sie den Anruf entweder an einen Einstiegspunkt iibergeben, der mit dem aktuellen Workflow oder einem
anderen Workflow verkniipft ist. Nehmen wir zum Beispiel an, Sie interagieren mit dem Kunden bzgl.
einer Debitkartenabfrage, und der Kunde beabsichtigt, eine Transaktion mit Kreditkartendaten
durchzufiihren. Sie kdnnen nun den Anruf vom Debit-Karten-Workflow an den Kreditkarten-Workflow
iibergeben.
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Wenn der Anruf an einen Einstiegspunkt {ibergeben wird, werden die CAD-Variablen mit demselben
Namen und Datentyp an den neuen Workflow weitergeleitet. Nehmen wir an, Sie {ibergeben den Anruf
von flow1 (EP_Debit Card) an flow2 (EP_Credit Card) und flow2 (EP_Credit Card) ist der aktive
Workflow:

* CAD-Variablen mit dem gleichen Datentyp: Wenn sowohl flow1 als auch flow2 eine CAD-Variable
CustomerID vom Typ Integer haben, wird der Wert der CAD-Variable CustomerID von
flowl in flow2 kopiert.

* CAD-Variablen mit unterschiedlichen Datentypen: Wenn flow1 und flow2 eine CAD-Variable
varl mit dem Datentyp Ganzzahlin flowlund stringin Cashflow2 haben, wird var1l nicht von
flow!l in flow2 iibernommen.

* CAD-Variablen mit dynamischen Aktualisierungen (z. B. Kontosaldo): Wenn sowohl flow1 als
auch flow?2 iiber eine CAD-Variable acBalance vom Typ Ganzzahlverfligen, und Aktivitéten,
wie z. B. Set Variable den Variablenwert dynamisch aktualisieren, erhidlt acBalance in flow2
den neuen Wert.

Hinweis Wenn ein Anruf an einen Einstiegspunkt iibergeben wird, kann der Anruf nicht an Sie
zurlickgeleitet werden.

* Rufnummer: Sie konnen eine Nummer oder einen Namen eingeben, eine Nummer oder einen Namen
aus der Dropdown-Liste auswahlen oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der
Dropdown-Liste wird das Adressbuch Thres Unternehmens angezeigt. Namen werden zusammen mit
den Nummern aus dem Adressbuch aufgelistet.

Das Agent Desktop unterstiitzt nur die Sonderzeichen + (Plus), # (Hash), * (Sternchen) und : (Doppelpunkt)
auf dem Feld Rufnummer. Wenn Sie eine Nummer mit Sonderzeichen in das Feld Rufnummer kopieren,
behilt der Agent Desktop nur die unterstiitzten Sonderzeichen bei und entfernt alle anderen Sonderzeichen,
bevor Sie einen Anruf iibergeben kdnnen.

Hinweis * Die Agent Desktop validiert das Format der eingegebenen Rufnummer. Die Rufnummer
kann 3—14 Ziffern und die unterstiitzten Sonderzeichen enthalten.

* Die Rufnummer unterstiitzt die folgenden Formate:
» US-Format: + [Landercode] [ Vorwahl] [siebenstellige Telefonnummer]
Beispiel: +12015532447
* E.164-Nummernformat: [+] [Landercode] [Nummer]
Beispiel: +11234567890
* IDD (International Direct Dialing) Format: [IDD] [Ldndercode] [Number]
Beispiel: 01161123456789

+ Wenn Sie eine Ubergabe ohne Riickfrage initiieren, verwenden Sie keine
Einstiegspunktnummer als Rufnummer.

Schritt 3 Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste von Agents,
Warteschlangen und Rufnummern abzurufen.

Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.
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. Beratungsanruf einleiten

Schritt 4

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Wenn Sie den Anruf sofort iibergeben mochten (Ubergabe ohne Riickfrage), wihlen Sie entweder
Agent oder Rufnummer aus, und klicken Sie auf Ubergeben. Der Anruf wird von jedem verfiigbaren
Agent beantwortet.

Beratungsanruf einleiten

Schritt 1

Schritt 2

Sie konnen einen Beratungsanruf mit einem anderen Agent initiieren, wahrend Sie sich in einem aktiven Anruf
mit einem Kunden befinden.

Vorbereitungen

Sie miissen sich in einem aktiven Anruf mit einem Kunden befinden. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Anruf annehmen, auf Seite 67.

Prozedur

Klicken Sie auf Konsultieren.
Das Dialogfeld Beratungs-Anforderung wird angezeigt.

Hinweis Fiir die Interaktion mit einem anderen Agenten wird empfohlen, einen Beratungsanruf {iber das
Dialogfeld Beratungs-Anforderung in Agent Desktop zu initiieren, anstatt ein Telefongerét
(Hardphone oder Softphone) zu verwenden.

Wihlen Sie eine der folgenden Optionen aus:

» Agent: Sie konnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der Agenten angezeigt,
die zum Annehmen des Anrufs verfiigbar sind. Dem Agentnamen wird ein farbiges Symbol vorangestellt,
das den aktuellen Verfligbarkeitsstatus angibt. Dem Status Verfligbar wird z. B. ein griines Symbol
vorangestellt. Weitere Informationen finden Sie unter Agent-Verfligbarkeitsstatus, auf Seite 30.

» Warteschleife: Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswéhlen
oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen
angezeigt, die zum Abrufen des Anrufs verfligbar sind.

Hinweis Das System sucht nach einem verfiigbaren Agent in der ausgewéhlten Warteschleife. Wenn
Sie nicht warten mochten, klicken Sie auf Konsultieren abbrechen, um die initiierte
Beratungs-Anforderung abzubrechen.

* Rufnummer: Sie konnen eine Nummer oder einen Namen eingeben, eine Nummer oder einen Namen
aus der Dropdown-Liste auswahlen oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der
Dropdown-Liste wird das Adressbuch Thres Unternechmens angezeigt. Namen werden zusammen mit
den Nummern aus dem Adressbuch aufgelistet.
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Das Agent Desktop unterstiitzt nur die Sonderzeichen + (Plus), # (Hash), * (Sternchen) und : (Doppelpunkt)
auf dem Feld Rufnummer. Wenn Sie eine Nummer mit Sonderzeichen in das Feld Rufnummer kopieren,
behalt der Agent Desktop nur die unterstiitzten Sonderzeichen bei und entfernt alle anderen Sonderzeichen,
bevor Sie einen Anruf beginnen.

Hinweis * Die Agent Desktop validiert das Format der eingegebenen Rufnummer. Die Rufnummer
kann 3—14 Ziffern und die unterstiitzten Sonderzeichen enthalten.

* Die Rufnummer unterstiitzt die folgenden Formate:
» US-Format: + [Léndercode] [ Vorwahl] [siebenstellige Telefonnummer]
Beispiel: +12015532447
* E.164-Nummernformat: [+] [Landercode] [Nummer]

Beispiel: +11234567890

* IDD (International Direct Dialing) Format: [IDD] [Landercode] [Number]
Beispiel: 01161123456789

» Wenn Sie eine Ubergabe ohne Riickfrage initiieren, verwenden Sie keine
Einstiegspunktnummer als Rufnummer.

Schritt 3 Klicken Sie (optional) auf das Symbol C (Liste aktualisieren), um die aktuellste Liste von Agenten,
Warteschlangen, und Rufnummern abzurufen.

Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.

Schritt 4 Klicken Sie auf Konsultieren.

* Der Status Beratung angefordert wird neben dem Timer angezeigt.

* In der Anfrage zum Beratungsanruf werden maximal neun Variablen auf dem Popover angezeigt. Das
sind die drei Standardvariablen (Name des Agenten, Agenten-Verzeichnisnummer, Agenten-Team) und
maximal sechs vom Administrator konfigurierte Variablen. Die drei Standardvariablen beziehen sich
auf den Agenten, der den Beratungs-Anruf initiiert hat.

* Wenn die Beratungsanruf-Anforderung von einem Agent angenommen wird, werden auf Ihrem Desktop
zwei Interaktions-Steuerung-Fenster mit den entsprechenden Variablen angezeigt.

* Anrufer (Kunde): der Interaktions-Steuerung-Bereich zeigt die Kundendetails an. Der Status wird
basierend auf den von Thnen durchgefiihrten Aktionen aktualisiert. Wenn Sie sich beispielsweise
mit dem Agent beraten, ist der Kundenanrufstatus Anruf wird gehalten.

 Kontaktierter Agent: Das Fenster Interaktions-Steuerung zeigt Details des Agenten an, mit dem Sie
verbunden sind (der Agent, der den Beratungsanruf erhélt). Der Status wird basierend auf den von
Thnen durchgefiihrten Aktionen aktualisiert. Wenn Sie beispielsweise eine Beratung mit dem Agent
starten, andert sich der Status in Beratung. Sie konnen den beratenden Agenten in die Warteschlange
stellen, indem Sie auf Halten klicken. Der Status wechselt zu Beratung halten. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Anruf halten und fortsetzen, auf Seite 70.

Der angefragte Agent kann den Anruf beenden, indem er auf Beratung beenden klickt und der
Anruf wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.
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Schritth

Schritt 6

(Optional) Wiahrend eines Anrufs mit einem anderen Agent kdnnen Sie Folgendes durchfiihren:

» Klicken Sie auf Fortsetzen, um den Beratungs-Agent in die Warteschleife zu stellen und den Kunden
aus der Warteschleife zu holen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf halten und fortsetzen,
auf Seite 70.

» Klicken Sie auf Ubergeben, um den Anruf an den Beratungs-Agent weiterzuleiten. Die
Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt.
Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf {ibergeben, auf Seite 72.

* Klicken Sie auf Konferenz, um eine Drei-Wege-Kommunikation zwischen Thnen, dem Kunden und dem
Beratungs-Agent herzustellen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Konferenzgesprich starten,
auf Seite 77.

Klicken Sie auf Beratung beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

In der folgenden Tabelle werden die Aktionen aufgezeichnet, die jeder Benutzer wihrend eines Anrufs
durchfiihren kann:

Agent 1: bezieht sich auf den Agent, der einen Beratungsanruf initiiert.

Agent 2: bezieht sich auf den Agent, der den Beratungsanruf annimmt.

Rolle

Ubersicht

Kunde

* Ein Kunde kann keinen Beratungsanruf initiieren.
* Wenn Agent 1 mit Agent 2 berét, wird der Kunde gehalten.

* Der Kunde kann ein laufendes Gesprich mit Agent 1 beenden und damit die Interaktion beenden.

Agent 1

* Agent 1 kann einen Beratungsanruf initiieren und beenden.
» Agent 1 kann einen Kundenanruf, der gehalten wird, fortsetzen.
» Agent | kann sich mit Agent 2 beraten und Agent 2 halten.

« Agent 1 kann einen Anruf an Agent 2 {ibergeben. Wenn die Ubergabe-Anfrage initiiert wird, wird das
Dialogfeld Nachbereitungsgriinde fiir Agent 1 angezeigt. Der Anruf wird zwischen Agent 2 und dem
Kunden fortgesetzt.

» Agent 1 kann ein Konferenzgesprach mit Agent 2 und einem Kunden starten.

» Wenn ein Kunde einen Beratungsanruf abbricht, wird die Interaktion beendet, und das Dialogfeld
Nachbearbeitungsgrinde wird fiir Agent 1 angezeigt.

» Agent 1 kann einen Beratungsanruf beenden, indem er auf die Schaltfliche Beratung beenden klickt
oder den Telefonapparat auflegt. Der Kunde und Agent 2 werden aus dem Beratungsanruf entfernt.
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Agent 2

» Wenn Agent 1 das Gesprich mit dem Kunden, der gehalten wird, wieder aufnimmt, wird Agent 2
gehalten und der Kunde wird aus der Warteschleife genommen.

» Agent 2 kann einen Beratungsanruf nicht fortsetzen oder beenden.
 Agent 2 kann keinen Nachbearbeitungsgrund fiir einen Beratungsanruf anwenden.

* Agent 2 kann einen Beratungsanruf beenden, indem er auf die Schaltfliche Beratung beenden klickt
und der Anruf zwischen Agent 1 und dem Kunden fortgesetzt wird.

« Agent 2 kann withrend des Beratungsanrufs eine Ubergabeanforderung von Agent 1 akzeptieren.

» Wenn Agent 1 bei der Beratung von Agent 2 ein Konferenzgespréch startet, ist Agent 2 Teil des
Konferenzgesprichs.

» Wenn der Kunde einen Beratungsanruf abbricht, endet die Interaktion. Agent 2 wird ohne Nachbereitung
aus dem Anruf geworfen.

Konferenzgesprich starten

Schritt 1

Schritt 2

So starten Sie ein Drei-Wege-Konferenzgesprich zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen einen Beratungsanruf initiiert haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Beratungsanruf
einleiten, auf Seite 74.

Prozedur

Klicken Sie auf Konferenz wihrend Sie mit einem anderen Agent reden. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74.

Das Konferenz -Symbol wird neben dem Timer angezeigt. Der Kunde wird aus der Warteschleife genommen,
und Sie, der Kunde und der Beratungs-Agent konnen miteinander kommunizieren.

Hinweis * Alle Variablen des Beratungsanrufs wurden in das Konferenzgespriach iibernommen. Die
Variablen des Konferenzgespréchs enthalten den Namen und die Durchwahl des angefragten
Agenten.

+ Klicken Sie auf Ubergeben, um den Anruf an den Beratungs-Agent weiterzuleiten. Die
Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird
angezeigt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf tibergeben, auf Seite 72.

* Der angefragte Agent kann den Anruf beenden, indem er auf Konferenz beenden klickt, so
wird der Anruf wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.

Klicken Sie auf Konferenz beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.
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In der folgenden Tabelle werden die Aktionen aufgezeichnet, die jeder Benutzer wahrend eines
Konferenzgesprichs ausfiihren kann:

Agent 1 — bezieht sich auf den Agent, der ein Konferenzgesprich startet.

Agent 2 — bezieht sich auf den angefragten Agent, der Teil des Konferenzgespréchs ist.

Rolle

Ubersicht

Kunde

* Fin Kunde kann kein Konferenzgesprich initiieren.

* Wenn Agent 1 ein Konferenzgespréch startet, wird der Kunde aus der Warteschleife genommen. Der
Anruf wird zwischen Agent 1, Agent 2 und dem Kunden fortgesetzt.

* Der Kunde kann einen laufenden Anruf mit Agent 1 und Agent 2 beenden und damit die Interaktion
stoppen.

» Wihrend eines Konferenzgesprachs kann der Kunde nicht in die Warteschleife gestellt werden.

Agent 1

» Agent 1 kann ein Konferenzgesprich starten und beenden.
* Agent 1 kann ein Konferenzgesprach mit Agent 2 starten, indem er auf die Taste Konferenz klickt.

» Wihrend eines Konferenzgespriachs kann Agent 1 einen Kunden oder Agent 2 nicht in die Warteschleife
stellen.

» Agent 1 kann einen Anruf an Agent 2 iibergeben. Wenn die Ubergabe-Anfrage initiiert wird, wird das
Dialogfeld Nachbereitungsgriinde fiir Agent 1 angezeigt. Der Anruf wird zwischen Agent 2 und dem
Kunden fortgesetzt.

* Wenn ein Kunde ein Konferenzgesprach abbricht, endet die Interaktion, und das Dialogfeld
Nachbearbeitungsgrinde wird fiir Agent 1 angezeigt.

* Agent 1 kann ein Konferenzgesprich beenden, indem er auf die Schaltfliche Konferenz beenden klickt
oder den Telefonapparat auflegt. Der Kunde und Agent 2 werden aus dem Konferenzgesprich entfernt.

Agent 2

+ Agent 2 kann ein Konferenzgesprich nicht beenden.
+ Agent 2 kann keine Nachbearbeitungsgriinde fiir ein Konferenzgesprach anwenden.

+ Agent 2 kann ein Konferenzgesprich beenden, indem er auf die Schaltfliche Konferenz beenden klickt
und der Anruf zwischen Agent 1 und dem Kunden fortgesetzt wird.

* Wenn Agent 1 bei der Beratung von Agent 2 ein Konferenzgesprich startet, ist Agent 2 Teil des
Konferenzgesprichs.

+ Agent 2 kann eine Ubergabeanforderung akzeptieren, die withrend des Konferenzgesprichs von Agent
1 getdtigt wurde.

* Wenn ein Kunde von ein Konferenzgesprach abbricht, endet die Interaktion. Agent 2 wird ohne
Nachbereitung aus dem Anruf geworfen.
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Externen Anruf tatigen

Schritt 1

Schritt 2

Wenn Thr Profil fiir externe Anrufe konfiguriert ist, konnen Sie den Kunden extern anrufen. Die Konfiguration
fiir externe Anrufe umfasst die Konfiguration von Wéhlplan, Adressbuch oder beides. Das Format der
Telefonnummer, die Sie wahlen kdnnen, wird durch die Einstellungen in Threm Agentenprofil bestimmt.
Beispielsweise konnen Sie die Eingabe von Telefonnummern einer bestimmten Lénge oder mit bestimmten
Vorwahlen verbieten.

Sie konnen einen externen Anruf titigen, wenn Sie sich im Status Verflgbar oder im Frei-Status befinden.

Das Symbol fiir den Externen Anruf auf dem Horizontaler Header ist basierend auf Thren Profileinstellungen
aktiviert. Sie konnen keinen externen Anruf titigen, wenn Sie einen aktiven eingehenden Sprachanruf haben.

So tétigen Sie einen externen Anruf:

Prozedur

Klicken Sie auf das Symbol S (Externer Anruf).

Wenn das Contact Center die Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe (eingehende und externe Anrufe) fiir das
Rechenzentrum oder den Mandanten erreicht hat, kdnnen Sie keine weiteren Anrufe téitigen. Die entsprechenden
Ursachencodes werden auf dem Desktops angezeigt.

Ursachencode Beschreibung
26 Das Rechenzentrum hat die Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe erreicht.
27 Der Mandant hat die Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe erreicht.

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

+ Adressbuch: Sie konnen entweder den gewiinschten Kontakt aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder
das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. Die Kontakte, die im Adressbuch angezeigt werden,
sind aus dem Unternehmensadressbuch, das von IThrem Administrator konfiguriert wurde.

» Tastenfeld: Geben Sie die Telefonnummer mit dem Tastenfeld ein. Thr Agentprofil muss iiber die
erforderlichen Berechtigungen verfiigen, um eine Nummer mit dem Tastenfeld zu wihlen.
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Schritt3

Schritt4
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Hinweis * Sie konnen keine interne Durchwahl verwenden, um einen externen Anruf zu titigen.

* Sie konnen keine Einstiegspunkt-Nummer als Rufnummer verwenden, um einen externen
Anruf zu titigen.

* Sie konnen die Telefonnummer in den folgenden Formaten eingeben:
» US-Format: + [Léndercode] [ Vorwahl] [siebenstellige Telefonnummer]
Beispiel: +12015532447
* E.164-Nummernformat: [+] [Ldndercode] [Nummer]
Beispiel: +11234567890
* IDD (International Direct Dialing) Format: [IDD] [Landercode] [Number]
Beispiel: 01161123456789

+ Das Desktops unterstiitzt nur die Sonderzeichen + (Plus), # (Hash), * (Sternchen) und :
(Doppelpunkt) auf dem Tastenfeld. Wenn Sie eine Nummer mit Sonderzeichen in das
Tastenfeld kopieren, behélt der Desktops nur die unterstiitzten Sonderzeichen bei und
entfernt alle anderen Sonderzeichen, bevor Sie einen externen Anruf titigen konnen.

(Optional) Wahlen Sie in der Dropdown-Liste ANI fuir externen Anruf wéhlen eine ANI fiir externe Anrufe.
Diese Nummer wird als Nummer des Anrufers verwendet und wird in der Anrufer-ID des Kunden angezeigt.
Die Dropdown-Liste wird in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.

Um die gewihlte ANI fiir externe Anrufe zu entfernen, wéhlen Sie die Kennzeichnung fiir ANI fir externe
Anrufe wahlen aus der Dropdown-Liste.

Hinweis * Thr Administrator fiigt dem Profil die ANI-Liste fiir externe Anrufe hinzu.

* Wenn Sie keine ANi fiir externe Anrufe auswahlen, wird die Standard-ANI fiir externe Anrufe
Thres Unternehmens als Anrufernummer verwendet. Die Standard-ANI fiir externe Anrufe
wird vom Administrator konfiguriert.

Klicken Sie auf Anruf, der neben dem Kontakt im Adressbuch oder auf dem Tastenfeld angezeigt wird.
Ihre Anrufanfrage wird an die von Ihnen angegebene Telefonnummer gesendet. Das Popover zeigt die externe

Anrutkennzeichnung, das s Symbol (extern anrufen), die Telefonnummer des Kontaktcenter, die DNIS
(Identifizierungsdienst fiir gewéhlte Nummer), die Warteschlange, die den Anruf an Sie weitergeleitet hat
und einen Timer, der die Zeit angibt, die seit dem Eingang des Anrufs vergangen ist. Wenn die Funktion
,,Anruf beenden* von Threm Administrator aktiviert wurde, wird die Schaltfliche Abbrechen in der
Visitenkartenanfrage angezeigt.

Sie erhalten einen Anruf auf Threm Telefonapparat.
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Hinweis Wenn ein externer Anruf fehlschligt, zeigt Desktops in den folgenden Szenarios Fehlermeldungen
an:

* Ein externer Anruf, den Sie gewéhlt haben, wird nicht mit dem Kunden verbunden. Zum
Beispiel aufgrund von Problemen mit der Anrufverbindung.

* Sie lehnen einen externen Anruf ab. Zum Beispiel, wenn Sie mit einer anderen Interaktion
beschaftigt sind.

* Ein Kunde trennt einen eingehenden Anruf. Zum Beispiel bricht der Kunde einen eingehenden
Anruf ab.

* Ein Kunde nimmt keinen eingehenden Anruf an. Zum Beispiel horen Sie einen Rufton, aber
der Kunde kann den Anruf nicht annehmen.

Schritt 5 Nehmen Sie den Anruf auf [hrem Telefonapparat an, und warten Sie, bis der Kunde antwortet.

Wenn der Kunde auf Thren Anruf reagiert, wird der Timer gestartet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt
wird angezeigt.

Schritt 6 Wihrend Sie einen Anruf bearbeiten, konnen Sie die folgenden Aufgaben im Interaktions-Steuerung-Abschnitt
ausfiihren:

« Halten Sie den aktiven Anruf und setzen Sie ihn fort. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Anruf halten und fortsetzen, auf Seite 70.

* Aufzeichnung und Unterbrechung der Sprachanrufaufzeichnung. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Sprachanruf aufzeichnen, auf Seite 71.

+ Anruf an eine Warteschleife, einen Agent oder eine Rufnummer iibergeben. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Anruf tibergeben, auf Seite 72.

Hinweis Wenn der Administrator die Ubergabe an die Warteschleife fiir einen externen Anruf aktiviert
hat, wird im Dialogfeld Ubergabe-Anforderung die Option Warteschleife angezeigt.
Ansonsten sind nur die Optionen Agent und Rufnummer verfiigbar.

* Initiieren Sie einen Beratungsanruf an eine Warteschleife, einen Agent oder eine Rufnummer. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Beratungsanruf einleiten, auf Seite 74.

Schritt7 Klicken Sie auf Beenden.

Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird gedffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Wenn ein externer Anruf endet, dndert sich Ihr Verfligbarkeitsstatus basierend auf der Konfiguration, die von
Threm Administrator definiert ist. Wenn der Administrator die Option Agent verfligbar nach externem
Anruf auf Ja festgelegt hat, nachdem ein externer Anruf beendet wird, wird Thr Status auf Verfigbar gestellt
— auch wenn Sie den externen Anruf im Status Frei durchgefiihrt haben.

Hinweis Wenn Sie einen ausgehenden Anruf aus dem Status Verflgbar titigen, gibt es einen kurzen Zeitraum,
in dem Sie moglicherweise einen eingehenden Anruf erhalten, wéhrend der ausgehende Anruf noch
eingeleitet wird.

In diesem Fall schlédgt der ausgehende Anruf fehl und Sie erhalten eine Fehlermeldung.

Cisco Webex Contact Center Agent Desktop — Benutzerhandbuch [Jjj



Sprachanrufe verwalten |

. Tétigen eines externen Anrufs von Agent-Interaktionsverlauf

Tatigen eines externen Anrufs von Agent-Interaktionsverlauf

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

So titigen Sie einen externen Anruf im Fenster Agent-Interaktionsverlauf:

Vorbereitungen

Sie miissen einen Grund fiir die Nachbearbeitung fiir einen Sprachanruf anwenden. Im Fenster
Agent-Interaktionsverlauf werden die vorherigen Sprachanrufkommunikationen mit einem Kunden auf den
Registerkarten Alle und Anrufe angezeigt.

Prozedur

Wihlen Sie im Fenster Agent-Interaktionsverlauf die Registerkarte Alle oder die Registerkarte Anrufe aus.

Bewegen Sie den Mauszeiger iiber die Telefonnummer des Kontakts, den Sie anrufen mdchten, und wihlen
Sie Click-to-Call.

Hinweis * Sie konnen wihrend eines aktiven Anrufs im Fenster Agent-Interaktionsverlauf keinen neuen
Anruf tdtigen.

* Sie konnen bei Bedarf die Telefonnummer bearbeiten, bevor Sie den Anruf titigen. Klicken

Sie zum Bearbeiten auf das & -Symbol (Vor Anruf bearbeiten), und bearbeiten Sie die
Telefonnummer, die im Tastenfeld angezeigt wird, und klicken Sie auf Anruf.

Thre Anrufanfrage wird an die von IThnen angegebene Telefonnummer gesendet. Das Popover zeigt die externe

Anrufkennzeichnung, das b Symbol (extern anrufen), die Telefonnummer des Kontaktcenter, die DNIS
(Identifizierungsdienst fiir gewéhlte Nummer), die Warteschlange, die den Anruf an Sie weitergeleitet hat
und einen Timer, der die Zeit angibt, die seit dem Eingang des Anrufs vergangen ist. Wenn die Funktion
2Anruf beenden‘ von Threm Administrator aktiviert wurde, wird die Schaltfliche Abbrechen in der
Visitenkartenanfrage angezeigt.

Sie erhalten einen Anruf auf Threm Telefonapparat.

Hinweis Wenn ein externer Anruf fehlschligt, zeigt Desktops in den folgenden Szenarios Fehlermeldungen
an:

* Ein externer Anruf, den Sie gewéhlt haben, wird nicht mit dem Kunden verbunden. Zum
Beispiel aufgrund von Problemen mit der Anrufverbindung.

* Sie lehnen einen externen Anruf ab. Zum Beispiel, wenn Sie mit einer anderen Interaktion
beschiftigt sind.

* Ein Kunde trennt einen eingehenden Anruf. Zum Beispiel bricht der Kunde einen eingehenden
Anruf ab.

* Ein Kunde nimmt keinen eingehenden Anruf an. Zum Beispiel horen Sie einen Rufton, aber
der Kunde kann den Anruf nicht annehmen.

Nehmen Sie den Anruf auf Ihrem Telefonapparat an, und warten Sie, bis der Kunde antwortet.

Wenn der Kunde auf Thren Anruf reagiert, wird der Timer gestartet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt
wird angezeigt.
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Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf titigen .

Weitere Informationen zu den Aufgaben, die bei der Bearbeitung eines Anrufs im Fenster Interaktions-Steuerung ausgefiihrt
werden konnen, finden Sie unter Externen Anruf titigen, auf Seite 79.

Schritt 4 Klicken Sie auf Beenden.

Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird gedffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf tatigen

Der Administrator erstellt Kampagnen, konfiguriert den Wahlmodus (Vorschau ) und weist der Kampagne

ein Team zu. Wenn Sie Teil des Teams sind, fiir das Kampagnen zugewiesen wurden, wird das &J
(Kampagnenkontakt)-Symbol auf Horizontaler Header angezeigt, und Sie kdnnen einen ausgehenden
Vorschau-Kampagnen Anruf tétigen.

Sie konnen die Kontaktinformationen des Kunden anzeigen, bevor Sie den Kampagnen-Anruf titigen.

So tétigen Sie einen ausgehenden Vorschau-Kampagnen-Anruf:

Vorbereitungen

Sie miissen sich im Status Verfligbar befinden, um einen ausgehenden Vorschau-Kampagnen Anruf
anzunehmen.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf J(Kampagnen-Kontakt)-Symbol, das auf Horizontaler Header angezeigt wird.
Das Dialogfeld Kampagnen Kontakt wird mit den Kontaktinformationen des Kunden angezeigt.

Schritt 2 Nachdem Sie die Kontaktinformationen des Kunden iiberpriift haben, klicken Sie auf Anrufen, um den Anruf
zu titigen, oder klicken Sie auf Uberspringen, um die nichste Vorschau-Kampagnen-Anruf-Anforderung
anzuzeigen.

Wenn das Contact Center die Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe fiir das Rechenzentrum oder den Mandanten
erreicht hat, konnen Sie keine weiteren Anrufe titigen, und die entsprechenden Ursachencodes werden auf
dem Agent Desktop angezeigt. Weitere Informationen zur Hochstgrenze fiir gleichzeitige Anrufe finden Sie
unter Externen Anruf titigen, auf Seite 79.

Wenn Sie den Anruf annehmen, wird der Anruf vom System an den Kunden weiter geschaltet, und das Symbol
Kampagnen Kontakt ist deaktiviert. Die Visitenkarte der Vorschau-Kampagnen-Anrufanfrage im Fenster

Task-Liste zeigt die Kampagnenanrufkennzeichnung, das & -Symbol (Kampagnenkontakt), die Details
basierend auf der vom Administrator festgelegten Konfiguration und einem Timer an, der die Zeit angibt, die
seit dem Initiieren des Vorschau-Kampagnen-Anrufs verstrichen ist. Als Status des Anrufs wird ,,Klingeln*
angezeigt. Wenn die Funktion ,,Anruf beenden* von Threm Administrator aktiviert wurde, wird der Status

,.Klingeln“ durch die Schaltfliche Abbrechen in der Visitenkartenanfrage ersetzt.

» Wenn der Kunde den Anruf annimmt, werden Sie mit dem Kunden verbunden und der
Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird angezeigt. Weitere Informationen zu den Aufgaben, die bei der
Bearbeitung eines Anrufs ausgefiithrt werden konnen, finden Sie unter Annehmen eines Anrufs.
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. Anruf beenden

Hinweis Wenn der Versuch fehlschldgt, wird dasKampagnen Kontakt-Symbol aktiviert, und Sie
konnen den Kampagnen-Anruf erneut starten.

* Die Registerkarte Anrufleitfaden wird im Zusatzinformationen-Abschnitt angezeigt, wenn der
Administrator Fragen und Antworten auf Kampagnenebene konfiguriert hat. Sie werden aufgefordert,
eine Frage zu beantworten. Basierend auf der Antwort werden Sie aufgefordert, durch die ndchsten
Fragen im Anrufleitfaden zu navigieren. Sie miissen Thre Antworten einreichen, um IThren Anrufleitfaden
abzuschliefen.

Anruf beenden

Nachdem Sie Threm Kunden bei Fragen geholfen haben, sollten Sie den Kunden bitten, den Sprachanruf zu
beenden. Wenn der Kunde den Anruf beendet, wird das Dialogfeld Grinde flir Nachbereitung angezeigt.
Falls erforderlich, konnen Sie den Anruf auch beenden.

\Y

Hinweis  Sie konnen den Anruf nicht beenden, wenn der Anruf gehalten wird. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Anruf halten und fortsetzen, auf Seite 70.

So beenden Sie einen Anruf:

Vorbereitungen

Sie miissen die Anrufanforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Anruf
annehmen, auf Seite 67.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf Beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird geoffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Schritt 2 (Optional) Wenn Sie ein Mobiltelefon oder ein Headset verwenden, miissen Sie den Telefonapparat auflegen,
bevor Sie den ndchsten Anruf empfangen konnen.
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Neue digitale Kontakte verwalten

Das Webex Contact Center unterstiitzt neue digitale Kanile — Facebook Messenger, WebChat, E-Mail, SMS
und WhatsApp mit erweiterten Funktionen. Digitale Kanéle erhdhen die Reichweite von Unternechmen. Mit
wechselnden Demografien und individuellen Gewohnheiten erwarten die Verbraucher, mit einem Unternehmen
iiber den gewiinschten Kanal zu kommunizieren— von tiberall, zu jeder Zeit, unter jeder Bedingung. Daher
ist es unerldsslich, dass Unternehmen iiber alle gingigen Kommunikationskanéle verfiigbar sind.

* Facebook Messenger-Unterhaltungen verwalten, auf Seite 85
» SMS-Konversationen verwalten, auf Seite 89

» WebChat-Konversationen verwalten, auf Seite 93

» Konversationen per E-Mail verwalten, auf Seite 96

» WhatsApp-Konversationen verwalten, auf Seite 100

Facebook Messenger-Unterhaltungen verwalten

Kunden koénnen Agents iiber die Facebook MessengerFacebook-Seite oder iiber die mobile App kontaktieren,
und Agents konnen iiber das Facebook Messenger-Widget auf die Facebook-Nachrichten antworten. Das
Facebook Messenger-Widget ist ein von Cisco angebotenes Widget, mit dem Agents iiber das
Konversationsfenster auf Facebook-Nachrichten reagieren konnen.

Sie konnen {iber den Desktop eine Konversation iibergeben, zu einer Konferenz machen und eine Facebook
Messenger-Konversation beenden.

Uber das Facebook Messenger-Widget
Das Facebook Messenger-Widget unterstiitzt die folgenden Funktionen:
* Textanhénge, auf Seite 18
* Vorlagen, auf Seite 19
* Vorlage anhéngen, auf Seite 19
 Gesperrte Vorlagen, auf Seite 20
* Vorlagen mit auswechselbaren Parametern, auf Seite 20

* Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole, auf Seite 20
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. Auf Facebook Messenger-Konversation antworten

* Rich-Formatierung, auf Seite 20

» Workflow auslosen, auf Seite 21

* Ankiindigungen, auf Seite 22

» Tastenkombinationen, auf Seite 22

* Lieferscheine, auf Seite 23

Das Facebook Messenger-Widget unterstiitzt die folgenden Interaktionen:

 Auf Facebook Messenger-Konversation antworten, auf Seite 86
» Facebook Messenger-Konversation iibertragen, auf Seite 87
» Facebook Messenger-Konversations-Konferenz beginnen, auf Seite 88

* Facebook Messenger-Konversation beenden, auf Seite 88

Auf Facebook Messenger-Konversation antworten

Schritt 1

Nachdem Thnen eine Facebook Messenger-Konversation zugewiesen wurde, werden im Popover
,Kontaktanfrage” die Optionen Warteschlangenname, Quellen-Seite, Timer und die Taste Annehmen angezeigt.
Der Timer gibt die Zeit an, die seit dem Empfang der Facebook Messenger-Konversation vergangen ist.

So beantworten Sie einen Chat:

Vorbereitungen
Wenn Sie sich im Status RONA befinden, kénnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um Anfragen

zu erhalten, miissen Sie Ihren Status manuell von RONAin Verfiigbar éndern.

Prozedur

Klicken Sie in der Anforderung auf die Schaltfliche Annehmen. Die Anforderung wird im Erstellungsfeld
geoffnet, und es wird ein Interaktionsbereich angezeigt.

Der Agent kann die folgenden Details im Interaktionsbereich anzeigen:
» Kundenname
» Warteschlangenname
* Nachrichten-Thread
» Name des Agenten
* Datum

* Timer

Hinweis Die Kundennachrichten werden durch eine graue Blase mit den Initialen des Kundennamens innerhalb
der Blase dargestellt. Die Agent-Nachrichten werden durch eine durchgehende blaue Blase dargestellt.
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Schritt 2

Schritt3

Facebook Messenger-Konversation iibertragen .

Geben Sie Thre Antwort in das Erstellungsfeld ein.

Hinweis Das Erstellungsfeld unterstiitzt maximal 1.000 Zeichen. Wenn die Zeichenanzahl den konfigurierten
Grenzwert iiberschreitet, wird die Schaltfliche Senden deaktiviert und eine Fehlermeldung wird
unter dem Erstellungsfeld rot angezeigt, um die Zeichengrenze zu korrigieren.

Klicken Sie auf Senden oder driicken Sie die Eingabetaste.
Der Kunde erhilt die Antwort.

Facebook Messenger-Konversation iibertragen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt4

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen kdnnen und die Facebook Messenger-Anfrage eskalieren mochten,
konnen Sie die Chat-Anfrage an einen anderen Agenten weiterleiten.

So iibergeben Sie eine aktive Chat-Anforderung an eine Warteschleife oder einen Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die Facebook Messenger-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Auf Facebook Messenger-Konversation antworten, auf Seite 86.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Das Dialogfeld Ubergabeanforderung erscheint.

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

 Warteschleife— Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswihlen
oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen
angezeigt, die fiir die Ubergabe der Chat-Anforderung verfiigbar sind.

» Agent: Sie kdnnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfligbaren Agents
angezeigt. Dem Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen finden
Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste von-Warteschleifen
und Agenten.

Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Nachdem Sie die Chat-Anforderung an einen Agent iibergeben haben und der Agent die
Chat-Anforderung nicht akzeptiert, wird die Chat-Anforderung geldscht.
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. Facebook Messenger-Konversations-Konferenz beginnen

Facebook Messenger-Konversations-Konferenz beginnen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt 4

So erstellen Sie eine Drei-Wege-Konferenz-Chat-Anfrage zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen
Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die Facebook Messenger-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Auf Facebook Messenger-Konversation antworten, auf Seite 86.

Prozedur

Klicken Sie auf Konferenz.
Das Dialogfeld Konferenzanforderung wird angezeigt.

Sie kénnen entweder einen bestimmten Agent aus der Dropdown-Liste auswahlen oder das Suchfeld verwenden,
um die Liste zu filtern. Dem Agentnamen wird ein farbiges Symbol vorangestellt, das den aktuellen
Verfligbarkeitsstatus angibt. Dem Status Verfuigbar wird z. B. ein griines Symbol vorangestellt. Weitere
Informationen finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie auf Konferenz.

Wenn die Konferenz Chat-Anforderung von einem Agent angenommen wird, dndert der
Interaktions-Steuerung-Abschnitt den Status von Konferenz angefordertin Konferenz. Sie konnen eine
Nachricht sehen, dass ein Agent dem Chat beigetreten ist.

Klicken Sie auf Konferenz beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird getffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis * Der Konferenz-Agent kann die Chat-Konferenz beenden, indem er auf Konferenz beenden
klickt. Der Chat wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.

Facebook Messenger-Konversation beenden

Schritt 1

Nachdem Sie IThrem Kunden bei Fragen geholfen haben, miissen Sie die Zustimmung des Kunden zur
Beendigung der Facebook Messenger-Sitzung einholen. Wenn Sie die Sitzung beenden, wird das Dialogfeld
Nachbearbeitungsgriinde angezeigt.

So schlielen Sie eine Facebook Messenger-Sitzung:

Vorbereitungen

Der Agent muss die Facebook Messenger-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Auf Facebook Messenger-Konversation antworten, auf Seite 86.

Prozedur

Klicken Sie in der aktiven Facebook Messenger-Sitzung auf Beenden.
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Schritt 2

Schritt3

SMS-Konversationen verwalten .

Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde wird geoffnet.

Sie konnen entweder den erforderlichen Grund aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern.

Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

SMS-Konversationen verwalten

Der SMS-Kanal (Short Message Service) ermdglicht dem Kunden, Agents zu kontaktieren, indem er eine
SMS von iiberall sendet, auch wenn keine Datenverbindung besteht. Kunden kdnnen SMS an eine Lang-,
Kurzwahlnummer oder gebiihrenfreie Nummer senden. Ein neuer Chat wird im SMS-Widget erstellt, wenn
ein Kunde eine Nachricht sendet. Agents konnen dann den Chat bearbeiten und eine Antwort an den Kunden
senden.

Das SMS-Widget ist ein von Cisco angebotenes Widget, mit dem Agents auf SMS-Nachrichten {iber das
Konversationsfenster auf dem Agent Desktop antworten kdnnen.

Sie konnen den Desktop verwenden, um eine Konversation zu {ibertragen, eine Konferenz zu starten oder
eine SMS-Konversation zu beenden.

Uber das SMS-Widget

Das SMS-Widget unterstiitzt die folgenden Funktionen:
* Vorlagen, auf Seite 19
* Vorlage anhéngen, auf Seite 19
* Gesperrte Vorlagen, auf Seite 20
* Vorlagen mit auswechselbaren Parametern, auf Seite 20

* Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole, auf Seite 20

» Workflow ausldsen, auf Seite 21
* Ankiindigungen, auf Seite 22
 Tastenkombinationen, auf Seite 22

« Lieferscheine, auf Seite 23

Das SMS-Widget unterstiitzt die folgenden Interaktionen:

» Auf SMS-Konversation Antworten, auf Seite 90
» SMS-Konversation iibergeben, auf Seite 91
» Eine SMS-Konversations-Konferenz starten, auf Seite 91

» SMS-Konversation beenden, auf Seite 92
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Auf SMS-Konversation Antworten

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Nachdem eine SMS-Konversation einem Agenten zugewiesen wurde, zeigt das -Popover den
Warteschlangennamen, die Telefonnummer, die Quellnummer, den Timer und die Annehmen-Taste an. Der
Timer gibt die Zeit an, die seit dem Empfang der SMS-Konversation vergangen ist.

Nachdem eine SMSKonversation einem Agent zugewiesen wurde, landet Sie im Bereich ,,Aufgabenliste®,
das im linken Bereich des Agent Desktop verfiigbar ist. Ein Agent kann die Schaltflidche ,,Warteschleifenname,
»Telefonnummer, ,,Quellnummer®, ,, Timer* und Akzeptieren anzeigen. Der Timer gibt die Zeit an, die seit
dem Empfang der SMS-Konversation vergangen ist.

So beantworten Sie einen Chat:

Vorbereitungen
Wenn Sie sich im Status RONA befinden, konnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um Anfragen

zu erhalten, miissen Sie Thren Status manuell von RONAin Verfligbar dndern.

Prozedur

Klicken Sie in der Anforderung auf die Schaltfliche Annehmen. Die Anforderung wird im Erstellungsfeld
geoftnet, und es wird ein Interaktionsbereich angezeigt.

Der Agent kann die folgenden Details im Interaktionsbereich anzeigen:

* Kundenname

» Warteschlangenname
* Nachrichten-Thread
* Name des Agenten

* Datum

» Timer

Hinweis Die Kundennachrichten werden durch eine graue Blase mit den Initialen des Kundennamens innerhalb
der Blase dargestellt. Die Agent-Nachrichten werden durch eine durchgehende blaue Blase dargestellt.

Geben Sie Thre Antwort in das Erstellungsfeld ein.

Hinweis Das Erstellungsfeld unterstiitzt maximal 1.000 Zeichen. Wenn die Zeichenanzahl den konfigurierten
Grenzwert iiberschreitet, wird die Schaltfliche Senden deaktiviert und eine Fehlermeldung wird
unter dem Erstellungsfeld rot angezeigt, um die Zeichengrenze zu korrigieren.

Klicken Sie auf Senden oder driicken Sie die Eingabetaste.
Der Kunde erhélt die Antwort.
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SMS-Konversation iibergeben .

SMS-Konversation iibergeben

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt 4

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen kénnen und die SMS-Anfrage eskalieren mdchten, konnen Sie die
Chatanfrage an einen anderen Agent weiterleiten.

So iibergeben Sie eine aktive Chat-Anforderung an eine Warteschleife oder einen Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die SMS-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf
SMS-Konversation Antworten, auf Seite 90.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Das Dialogfeld Ubergabeanforderung erscheint.

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

» Warteschleife— Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswéhlen
oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen
angezeigt, die fiir die Ubergabe der Chat-Anforderung verfiigbar sind.

» Agent: Sie kénnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents
angezeigt. Dem Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen finden
Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste von-Warteschleifen
und Agenten.

Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Nachdem Sie die Chat-Anforderung an einen Agent iibergeben haben und der Agent die
Chat-Anforderung nicht akzeptiert, wird die Chat-Anforderung geldscht.

Eine SMS-Konversations-Konferenz starten

So erstellen Sie eine Drei-Wege-Konferenz-Chat-Anfrage zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen
Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die SMS-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf
SMS-Konversation Antworten, auf Seite 90.
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt4

Prozedur

Klicken Sie auf Konferenz.
Das Dialogfeld Konferenzanforderung wird angezeigt.

Sie koénnen entweder einen bestimmten Agent aus der Dropdown-Liste auswiahlen oder das Suchfeld verwenden,
um die Liste zu filtern. Dem Agentnamen wird ein farbiges Symbol vorangestellt, das den aktuellen
Verfligbarkeitsstatus angibt. Dem Status Verfuigbar wird z. B. ein griines Symbol vorangestellt. Weitere
Informationen finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie auf Konferenz.

Wenn die Konferenz Chat-Anforderung von einem Agent angenommen wird, dndert der
Interaktions-Steuerung-Abschnitt den Status von Konferenz angefordertin Konferenz. Sie konnen eine
Nachricht sehen, dass ein Agent dem Chat beigetreten ist.

Klicken Sie auf Konferenz beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird geoffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis * Der Konferenz-Agent kann die Chat-Konferenz beenden, indem er auf Konferenz beenden
klickt. Der Chat wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.

SMS-Konversation beenden

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Nachdem Sie IThrem Kunden bei Fragen geholfen haben, miissen Sie die Zustimmung des Kunden zur
Beendigung der SMS-Sitzung einholen. Wenn Sie die Sitzung beenden, wird das Dialogfeld
Nachbearbeitungsgriinde angezeigt.

So schlielen Sie eine SMS-Sitzung:

Vorbereitungen

Der Agent muss die SMS-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf SMS-Konversation Antworten, auf Seite 90.

Prozedur

Klicken Sie in der aktiven SMS-Sitzung auf Beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde wird angezeigt.

Sie kdnnen entweder den erforderlichen Grund aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern.

Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.
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WebChat-Konversationen verwalten

WebChat-Kanal ermdglicht es Unternehmen, Thre Website-Besucher und -Kunden anzusprechen und zu
unterstiitzen.

Kunden kdnnen ein WebChat mit einem Agent initiieren und Chat-Nachrichten senden. Agents kdnnen dann
die WebChat bearbeiten und eine Antwort vom WebChat-Widget auf dem Desktop an den Kunden senden.

Das WebChat-Widget ist ein von Cisco angebotenes Widget, mit dem Agents iiber das Konversationsfenster
auf Chat-Nachrichten antworten kénnen.

Sie konnen iiber den Desktop eine Konversation iibergeben, zu einer Konferenz machen und eine
WebChat-Konversation beenden.

Uber das WebChat-Widget

Das WebChat-Widget unterstiitzt die folgenden Funktionen:
* Textanhédnge, auf Seite 18
* Vorlagen, auf Seite 19
* Vorlage anhdngen, auf Seite 19
*» Gesperrte Vorlagen, auf Seite 20
* Vorlagen mit auswechselbaren Parametern, auf Seite 20

* Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole, auf Seite 20

» Workflow auslosen, auf Seite 21
 Ankiindigungen, auf Seite 22

» Tastenkombinationen, auf Seite 22

Das WebChat-Widget unterstiitzt die folgenden Interaktionen:

* Auf eine WebChat-Konversation antworten, auf Seite 93
» WebChat-Konversation iibertragen, auf Seite 94
» WebChat-Konferenz starten, auf Seite 95

» WebChat-Konversation beenden, auf Seite 96

Auf eine WebChat-Konversation antworten

Nachdem eine Konversation einem WebChat Agenten zugewiesen wurde, zeigt das Popover die Optionen
,Kundenname”, ,,E-Mail”, ,,Name der Warteschlange”, ,,Timer” und die Taste ,,Annehmen” an. Der Timer
gibt die Zeit an, die seit dem Empfang der WebChat-Konversation vergangen ist.

So beantworten Sie einen Chat:
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. WebChat-Konversation iibertragen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Vorbereitungen
Wenn Sie sich im Status RONA befinden, konnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um Anfragen

zu erhalten, miissen Sie Thren Status manuell von RONAin Verfligbar dndern.

Prozedur

Klicken Sie in der Anforderung auf die Schaltfliche Annehmen. Die Anforderung wird im Erstellungsfeld
geoftnet, und es wird ein Interaktionsbereich angezeigt.

Der Agent kann die folgenden Details im Interaktionsbereich anzeigen:

» Kundenname
» Warteschlangenname
* Nachrichten-Thread
* Name des Agenten
* Datum
* Timer
Hinweis Die Kundennachrichten werden durch eine graue Blase mit den Initialen des Kundennamens innerhalb
der Blase dargestellt. Die Agent-Nachrichten werden durch eine durchgehende blaue Blase dargestellt.

Geben Sie Thre Antwort in das Erstellungsfeld ein.

Hinweis Das Erstellungsfeld unterstiitzt maximal 1.000 Zeichen. Wenn die Zeichenanzahl den konfigurierten
Grenzwert iiberschreitet, wird die Schaltfliche Senden deaktiviert und eine Fehlermeldung wird
unter dem Erstellungsfeld rot angezeigt, um die Zeichengrenze zu korrigieren.

Klicken Sie auf Senden oder driicken Sie die Eingabetaste.
Der Kunde erhélt die Antwort.

WebChat-Konversation iibertragen

Schritt 1

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen konnen und die Chat-Anfrage eskalieren mochten, konnen Sie die
Chat-Anfrage an einen anderen Agent oder Vorgesetzten weiterleiten.

So iibergeben Sie eine aktive Chat-Anforderung an eine Warteschleife oder einen Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die WebChat-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WebChat-Konversation antworten, auf Seite 93.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
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WebChat-Konferenz starten .

Das Dialogfeld Ubergabeanforderung erscheint.
Schritt 2 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

» Warteschleife— Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswihlen
oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen
angezeigt, die fiir die Ubergabe der Chat-Anforderung verfiigbar sind.

» Agent: Sie konnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents
angezeigt. Dem Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen finden
Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Schritt 3 Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste von-Warteschleifen
und Agenten.

Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.

Schritt 4 Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Nachdem Sie die Chat-Anforderung an einen Agent iibergeben haben und der Agent die
Chat-Anforderung nicht akzeptiert, wird die Chat-Anforderung geldscht.

WehChat-Konferenz starten

So erstellen Sie eine Drei-Wege-Konferenz-Chat-Anfrage zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen
Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die WebChat-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WebChat-Konversation antworten, auf Seite 93.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie auf Konferenz.
Das Dialogfeld Konferenzanfrage wird gedffnet.

Schritt 2 Sie kdnnen entweder einen bestimmten Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld verwenden,
um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der Agenten angezeigt. Dem Agentnamen
wird ein farbiges Symbol vorangestellt, das den aktuellen Verfiigbarkeitsstatus angibt. Dem Status Verfiigbar
wird z. B. ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Schritt 3 Klicken Sie auf Konferenz.

Wenn die Konferenz Chat-Anforderung von einem Agent angenommen wird, dndert der
Interaktions-Steuerung-Bereich den Status von Konferenz angefordertin Konferenz. Der Kunde und Sie
konnen eine Meldung sehen, dass ein Agent dem Chat beigetreten ist.
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. WebChat-Konversation beenden

Schritt 4

Klicken Sie auf Konferenz beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis * Nur Sie kénnen die Chat-Konferenz beenden und nicht der Agent, mit dem Sie eine Konferenz
durchgefiihrt haben.

* Der Konferenz-Agent kann die Chat-Konferenz beenden, indem er auf Konferenz beenden
klickt. Der Chat wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.

WebChat-Konversation beenden

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Nachdem Sie IThrem Kunden bei Fragen geholfen haben, sollten Sie den Kunden bitten, den Chat-Sitzung.
Wenn der Kunde die Chat-Sitzung beendet, wird in der Chat-Konversation eine Meldung angezeigt, die besagt,
dass der Kunde den Chat verlassen hat.

Wenn Sie die Chat-Sitzung beenden, wird das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde angezeigt. Falls
erforderlich, konnen Sie auch den Chat beenden. In diesem Fall sicht der Kunde eine Meldung, dass der Agent
den Chat verlassen hat.

So schlieen Sie eine Chat-Sitzung:

Vorbereitungen

Sie miissen die WebChat-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WebChat-Konversation antworten, auf Seite 93.

Prozedur

Klicken Sie in der aktiven Chat-Sitzung auf Beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet.

Sie konnen entweder den erforderlichen Grund aus der Dropdown-Liste auswahlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. Sie kdnnen mehr als einen Nachbearbeitungsgrund auswahlen.

Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Konversationen per E-Mail verwalten

E-Mail-Kanal ermoglicht Kunden, E-Mail-Nachrichten mit Tabellen, eingebetteten Links und Anlagen zu
senden.

Das E-Mail-Widget ist ein von Cisco angebotenes Widget, mit dem Agent iiber das Konversationsfenster auf
E-Mail-Nachrichten reagieren konnen.

Sie konnen den Desktop verwenden, um eine E-Mail-Konversation zu beantworten und zu iibergeben.
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Uber das E-Mail-Widget [

\)

Hinweis Wenn Verbindungsprobleme auftreten, z. b. wenn die Internetverbindung nicht verfligbar ist, wird ein
Banner mit einer Meldung angezeigt, die besagt, dass keine Verbindung erkannt wurde. Es wird versucht,
eine Verbindung im Hintergrund herzustellen. Klicken Sie auf Aktualisieren, um die Verbindung
manuell zu aktualisieren.

Uber das E-Mail-Widget
Das E-Mail-Widget unterstiitzt die folgenden Funktionen:
» E-Mail-Anhinge, auf Seite 19
* Vorlagen, auf Seite 19
* Gesperrte Vorlagen, auf Seite 20
* Vorlagen mit auswechselbaren Parametern, auf Seite 20

* Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole, auf Seite 20

» Workflow auslosen, auf Seite 21
* Rich Composer-Modi, auf Seite 21

* Rich-Formatierung, auf Seite 20

Das E-Mail-Widget unterstiitzt die folgenden Interaktionen:
» Auf eine E-MailKonversation antworten, auf Seite 97
» Antwort senden, auf Seite 98

» E-Mail-Konversation iibergeben, auf Seite 100

Auf eine E-MailKonversation antworten

Nachdem Ihnen eine E-Mail-Konversation zugewiesen wurde, zeigt das -Popover die Optionen ,,Kundenname”,
,»EB-Mail”, ,Name der Warteschlange”, ,,Timer” und die Annehmen-Taste an. Der Timer gibt die Zeit an, die
seit dem Empfang der E-Mail-Konversation vergangen ist.

So beantworten Sie einen Chat:

Vorbereitungen

Wenn Sie sich im Status RONA befinden, konnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um Anfragen
zu erhalten, miissen Sie Ihren Status manuell von RONAin Verfligbar dndern.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie in der Anforderung auf die Schaltfliche Annehmen. Die Anforderung wird in der Composer-Box
geoffnet, und es wird ein Interaktionsbereich angezeigt.
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Der Agent kann die folgenden Details im Interaktionsbereich anzeigen:
* E-Mail-Adresse des Absenders
» E-Mail-Adresse des Empfangers
» E-Mail-Betreff
» E-Mail-Thread (falls vorhanden)
* Uhrzeitstempel und Status der E-Mail (gesendet/empfangen/DRs)
» Ankiindigungen
* Anhénge (sofern vorhanden in der eingehenden E-Mail)
* Antworten-, Allen antworten-, Weiterleiten- und Cc-Symbole

» Ubergabetaste

Schritt 2 Sie konnen auf eine E-Mail antworten und Thren Text formatieren, Bilder zur Nachricht hinzufiigen, Dateien
anfligen usw. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Antwort senden, auf Seite 98.
Schritt 3 Klicken Sie auf der Tastatur auf Senden.
Der Kunde erhilt die Antwort.
Antwort senden
Sie konnen eine Antwort senden, wenn Sie Thre E-Mail-Antwort formatieren, Bilder hinzufiigen, Dateien
anfligen oder weitere Empfanger hinzufiigen méchten.
So senden Sie eine Antwort:
Vorbereitungen
Sie miissen sich im Status Verfigbar befinden, um eine E-Mail-Anforderung zu erhalten.
Prozedur
Schritt 1 Klicken Sie in der E-Mail-Anforderung auf Akzeptieren. Die Anforderung wird im E-Mail-Composer getffnet,
und es wird ein Interaktionsbereich angezeigt.
Schritt 2 Klicken Sie auf das Symbol ~ oben rechts in einer E-Mail, um den E-Mail-Text und andere Optionen wie
Antworten, Allen antworten und Weiterleiten anzuzeigen.
Schritt3 Wihlen Sie die Option Antworten, um eine Antwort nur an den Absender zu senden, oder wéhlen Sie die

Option Allen Antworten, um allen Empfangern zu antworten, oder wihlen Sie die Option Weiterleiten, um
Sie an einen neuen Empfanger zu senden.

» Wenn Sie eine neue E-Mail erhalten, wahrend Sie (auf eine E-Mail) antworten, wird oberhalb des
E-Mail-Komponisten die Banner-Nachricht Alle Nachrichten anzeigen, um fortzufahren angezeigt.
Die neue E-Mail wird oben im Thread blau angezeigt.
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Schritt 4
Schrittb
Schritt 6
Schritt7
Schritt 8

Schritt9
Schritt 10

Schritt 11
Schritt 12
Schritt 13
Schritt 14

Antwort senden .

* Wenn Sie auf eine E-Mail antworten, werden die Felder An und ,,Betreff* automatisch ausgefiillt und
konnen nicht bearbeitet werden.

» Wenn Sie Allen antworten, werden die Felder An und Betreff automatisch ausgefiillt und kénnen nicht
bearbeitet werden. Das Feld Cc wird vorab mit dem urspriinglichen Cc dieser E-Mail gefiillt. Sie konnen
E-Mail-IDs im Feld Cc hinzufiigen oder entfernen.

» Wenn Sie eine E-Mail Weiterleiten, wird das Feld ,,Betreff* automatisch ausgefiillt. Sie konnen
E-Mail-IDs in den Feldern An und Cc hinzufiigen oder entfernen. Der E-Mail-Text wird mit der neuesten
E-Mail im Composer geladen.

» Wenn Sie von Antworten zu Allen antworten wechseln, werden die Felder An automatisch ausgefiillt.
Sie konnen E-Mail-IDs in den Feldern An und Cc hinzufiigen oder entfernen. Der E-Mail-Text wird im
Komponist aufbewahrt.

» Wenn Sie von Antworten zu Weiterleiten wechseln, werden die Felder An und Cc geleert, der
E-Mail-Text wird im Komponist aufbewahrt.

» Wenn Sie von Allen antworten zu Weiterleiten wechseln, werden die Felder An und Cc geleert, der
E-Mail-Text wird im Komponist aufbewahrt.

» Wenn Sie von Allen antworten zu Antworten wechseln, wird das Feld An automatisch ausgefiillt, das
Feld Cc geleert, der E-Mail-Text wird im Komponist aufbewahrt.

» Wenn Sie von Weiterleiten zu Antworten wechseln, wird das Feld An automatisch ausgefiillt, der
E-Mail-Text wird im Komponist aufbewahrt

« Wenn Sie von Weiterleiten zu Allen antworten wechseln, werden die Felder An und Cc automatisch
ausgefiillt, der E-Mail-Text wird im Komponist aufbewahrt.

(optional) Klicken Sie auf Cc, um eine Kopie der E-Mail an weitere Empfinger zu senden.
Erstellen Sie die E-Mail im E-Mail-Textfeld.

(optional) Sie kdnnen Rich-Formatierung, auf Seite 20 anwenden.

(optional) Sie kdnnen E-Mail-Anhinge, auf Seite 19 hinzufiigen.

(optional) Sie kdnnen Vorlagen, auf Seite 19 anfiigen.

Wenn Sie den Text im Composer eingeben und eine Vorlage auswihlen, wird der vorhandene Text durch die
Vorlage ersetzt.

Sie konnen Workflow ausldsen, auf Seite 21.

Sie konnen auf das Symbol Ellipsen im E-Mail-Text klicken, um den vollstdndigen Verlauf der
E-Mail-Konversation anzuzeigen.

Sie konnen auf "Minimieren" klicken, um das Feld "Verfassen" zu minimieren.

Sie konnen auf das Symbol "Maximieren" klicken, um das Feld "Verfassen" zu maximieren.
Sie konnen auf das Symbol "Verwerfen" klicken, um eine E-Mail zu verwerfen.

Klicken Sie auf Senden.
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. E-Mail-Konversation iibergeben

E-Mail-Konversation iibergeben

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Wenn eine E-Mail falsch klassifiziert wurde oder Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen kénnen, konnen Sie die
E-Mail in eine andere Warteschleife verschieben. Wenn Sie die E-Mail-Ubergabe starten, kénnen Sie eine
E-Mail-Warteschleife aus der Liste der E-Mail-Warteschleifen in [hrem Unternehmen auswéhlen. Sie kénnen
keine E-Mail an einen bestimmten Agent oder Supervisor iibergeben.

So iibergeben Sie eine E-Mail-Anforderung an eine Warteschleife:

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Das Dialogfeld Anforderung Uibergeben wird angezeigt.
Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld

verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen angezeigt, an die Sie
die E-Mail-Anforderung iibergeben konnen.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).

Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Anwenden des Nachbearbeitungsgrunds.

WhatsApp-Konversationen verwalten

Der WhatsApp-Kanal ermdglicht Unternehmen die effiziente Kommunikation mit ihren Kunden iiber eine
einfache, schnelle und sichere Anwendung. Kunden kénnen Agenten i{iber das WhatsApp-Geschéftskonto
kontaktieren und eine WhatsApp-Konversation beginnen, indem Sie Nachrichten an die
WhatsApp-Geschiftsnummer senden. Sie konnen auf die Nachrichten {iber das WhatsApp-Widget antworten.

Das WhatsApp-Widget ist ein von Cisco angebotenes Widget, mit dem Sie auf WhatsApp-Nachrichten iiber
das Konversationsfenster auf dem Agent Desktop antworten kdnnen.

Sie konnen {iber den Agent Desktop eine Konversation iibergeben, zu einer Konferenz machen und eine
WhatsApp-Konversation beenden.

Uber das WhatsApp-Widget

Das WhatsApp-Widget unterstiitzt die folgenden Funktionen:
* Textanhénge, auf Seite 18
* Vorlagen, auf Seite 19
* Vorlage anhdngen, auf Seite 19
 Gesperrte Vorlagen, auf Seite 20
* Vorlagen mit auswechselbaren Parametern, auf Seite 20

* Vorlagen mit dynamischer Ersetzung von Systemparametern in der Chat-Konsole, auf Seite 20
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Auf eine WhatsApp-Konversation antworten .

* Rich-Formatierung, auf Seite 20

* Emojis in eine WhatsApp-Konversation hinzufiigen
» Workflow auslosen, auf Seite 21

* Ankiindigungen, auf Seite 22

« Tastenkombinationen, auf Seite 22

* Lieferscheine, auf Seite 23

Auf eine WhatsApp-Konversation antworten

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Wenn Ihnen eine Konversation in WhatsApp zugewiesen wurde, zeigt das Popover den Namen des Kunden,
die Telefonnummer, die Quellennummer, den Warteschlangennamen und die Schaltfliche ,,Annehmen” an.
Ein Timer gibt die Zeit an, die seit dem Empfang der WhatsApp-Konversation vergangen ist.
Vorbereitungen

Wenn Sie sich im Status RONA befinden, kdnnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um Anfragen

zu erhalten, miissen Sie Thren Status manuell von RONAin Verflgbar dndern.

Prozedur

Klicken Sie in der Anfrage auf die Schaltfliche Annehmen.

Die Anfrage wird im Erstellungsfeld gedffnet, und das Interaktions-Steuerung-Fenster wird angezeigt und
zeigt die folgenden Details an:

* Kundenname

» Warteschlangenname

* Quellnummer

* Telefonnummer Kunde
* Nachrichten-Thread

* Zeitstempel

* Lesebestitigungen

Die Kundennachrichten werden durch eine graue Blase mit dem Buchstabe C innerhalb der Blase dargestellt.
Die Agent-Nachrichten werden durch eine durchgehende blaue Blase dargestellt.

Geben Sie Thre Antwort in das Erstellungsfeld ein. Das Erstellungsfeld unterstiitzt maximal 4.096 Zeichen.

Wenn Sie das zuldssige Zeichenlimit tiberschreiten, wird die Schaltfliche Senden deaktiviert. Es wird eine
Fehlermeldung angezeigt, die Sie daran erinnert, dass Sie Zeichen 16schen miissen.

Klicken Sie auf Senden oder driicken Sie die Eingabetaste.
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. WhatsApp-Konversation iibergeben

WhatsApp-Konversation iibergeben

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt4

Schritth

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen kdnnen und die WhatsApp-Anfrage eskalieren mochten, konnen
Sie die Anfrage an einen anderen Agent weiterleiten.

Vorbereitungen

Sie miissen die WhatsApp-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WhatsApp-Konversation antworten, auf Seite 101.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).

Wihlen Sie eine dieser Optionen aus:

» Wihlen Sie in der Dropdown-Liste einen spezifischen Agenten aus.

» Verwenden Sie Suchkriterien, um die Liste zu filtern.

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen aus:

» Warteschleife: Wihlen Sie die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste aus oder verwenden
Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen angezeigt,
die fiir die Ubergabe der WhatsApp-Anfrage verfiigbar sind.

» Agent: In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents angezeigt. Wéhlen Sie einen
Agenten aus der Dropdown-Liste aus oder verwenden Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern. Dem
Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie (optional) auf das Symbol Liste aktualisieren, um die aktuellste Liste von Agenten, Warteschleifen
und Rufnummern zu erhalten. Die Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfligbarkeitsstatus an.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).

Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Wenn der Agent die von Thnen iibermittelte WhatsApp-Anfrage nicht annimmt, wird die
WhatsApp-Anfrage verworfen.

WhatsApp-Konversations-Konferenz beginnen

Sie konnen eine Drei-Wege-Konferenz-WhatsApp-Anfrage zwischen Ihnen, dem Kunden und einem anderen
Agenten erstellen.

Vorbereitungen

Sie miissen die WhatsApp-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WhatsApp-Konversation antworten, auf Seite 101.
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Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Schritth

WhatsApp-Konversation beenden .

Prozedur

Klicken Sie auf Konferenz.

Wihlen Sie eine dieser Optionen aus:
» Wihlen Sie in der Dropdown-Liste einen spezifischen Agenten aus.

» Verwenden Sie Suchkriterien, um die Liste zu filtern.

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen aus:

» Warteschleife: Wihlen Sie die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste aus oder verwenden
Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen angezeigt,
die fiir die Ubergabe der WhatsApp-Anfrage verfiigbar sind.

» Agent: In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents angezeigt. Wéhlen Sie einen
Agenten aus der Dropdown-Liste aus oder verwenden Sie das Suchfeld, um die Liste zu filtern. Dem
Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie auf Konferenz.

Der Bereich Interaktions-Steuerung wechselt in den Status Konferenz. Wenn der ausgewihlte Agent die
Konferenzanforderung akzeptiert, erhalten Sie und der Kunde eine Meldung, dass ein anderer Agent der
Konversation beigetreten ist.

Wenn Sie die Konferenz abgeschlossen haben, klicken Sie auf Konferenz beenden.
Hinweis Der Konferenz-Agent kann die WhatsApp-Konferenz beenden, indem er auf Konferenz beenden

klickt. Die Konversation wird zwischen Ihnen und dem Kunden fortgesetzt.

Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

WhatsApp-Konversation beenden

Nachdem Sie IThrem Kunden geholfen haben, sollten Sie den Kunden bitten, die WhatsApp-Sitzung zu beenden.
Wenn der Kunde die WhatsApp-Sitzung beendet, wird in der WhatsApp-Konversation eine Meldung angezeigt,
die besagt, dass der Kunde die Sitzung verlassen hat.

Falls erforderlich, konnen Sie auch die WhatsApp-Sitzung beenden. In diesem Fall sieht der Kunde eine
Nachricht, dass Sie die Sitzung verlassen haben.

Vorbereitungen

Sie miissen die WhatsApp-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Auf eine WhatsApp-Konversation antworten, auf Seite 101.
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. WhatsApp-Konversation beenden

Prozedur
Schritt 1 Klicken Sie in der aktiven WhatsApp-Sitzung auf Beenden.
Schritt 2 Fiihren Sie eine dieser Aktionen aus:

» Wihlen Sie in der Dropdown-Liste die Griinde fiir die Nachbereitung aus.

* Verwenden Sie die Suchkriterien, um die Liste zu filtern und die Nachbearbeitungsgriinde auszuwéhlen.

Sie konnen mehr als einen Grund auswihlen. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Schritt 3 Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden.
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KAPITEL 5

Chats und E-Mails verwalten (veraltet)

* Chats verwalten, auf Seite 105
» E-Mails verwalten, auf Seite 110

Chats verwalten

Sie konnen den Desktop verwenden, um Kundenanfragen {iber Chats zu empfangen und zu beantworten. Der
Administrator definiert die Berechtigungen in den Einstellungen fiir das Multimedia-Profil, um auf Chats
zuzugreifen.

Auf einen Chat antworten

Wenn Sie eine Chat-Anfrage von einem Kunden erhalten, zeigt das Kontaktanfrage-Popover das .
(Chat)-Symbol, den Namen des Kunden oder die eindeutige ID, die E-Mail-Adresse, die Warteschlange, die
den Chat weitergeleitet hat, sowie einen Timer an, der angibt, wie lange der Chat bereits auf Thre Annahme
wartet.

Wenn der Kunde Chatbot verwendet, wird die voreingestellte Antworten bereitgestellt, bevor ein Agent auf
den Kunden antwortet. Wenn Sie die Chat-Anforderung nicht innerhalb der maximal verfiigbaren Zeit
akzeptieren, wird die Chat-Anforderung an die Warteschleife zuriickgegeben, und das System édndert Thren
Status in RONA. Ein Popover wird mit Optionen angezeigt, um Thren Status entweder in Verfugbar oder
Frei zu dndern. Weitere Informationen zu RONA-Popover finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf
Seite 30.

)

Hinweis  Wenn Sie sich im Status RONA befinden, kénnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um
Anfragen von Medienkanélen, einschlielich neuer Chats, zu empfangen, miissen Sie Thren Status
manuell von RONA in Verflgbar dndern.

Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien

Um die Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien zu gewéhrleisten, erlaubt Thnen der Payment Card Industry Data
Security Standard (PCI DSS) nicht, sensible Informationen wie Kreditkartendaten und andere personlich
identifizierbare Informationen (PII) zu empfangen oder zu senden. Wenn festgestellt wird, dass der Inhalt
Daten enthilt, die gegen den PCI DSS verstoB3en, dann:
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. Auf einen Chat antworten

* Wird der Chat-Anhang nicht gesendet (verworfen).

» Wird das Chat-Gesprich geschwirzt (maskiert).

N

Hinweis Basierend auf der vom Administrator festgelegten Konfiguration (Schwirzen oder Drop) wird die
Chat-Nachricht einschlielich der Anlage geloscht oder der bestimmte Inhalt wird geschwérzt.

Vorbereitungen

Sie miissen sich im Status Verfiigbar befinden, um eine Chat-Anforderung zu empfangen.

Prozedur

Schritt 1 Klicken Sie in der Chat-Anforderung auf Annehmen.

Die Chat-Konversation und das Interaktions-Steuerung-Bedienfeld werden angezeigt. Im Arbeitsort-Bedienfeld
werden die Details des Kunden angezeigt, mit dem Sie chatten. Es zeigt auch die Konversation an, die Chatbot
mit dem Kunde hatte, bevor das System die Chat-Anfrage an Sie weitergeleitet hat.

Hinweis Die Chatbot-Antwort wird mit der Kennzeichnung angezeigt. Beispiel: Virtueller Mitarbeiter fur
Kunden. Sie kénnen durch den Chat des Kunden bléttern, um den Chat-Verlauf anzuzeigen.

Schritt 2 Geben Sie Thre Antwort in das Erstellungsfeld ein.

Hinweis Die maximale Linge von 1.000 Zeichen darf nicht iiberschritten werden.

Schritt 3 Klicken Sie auf Senden oder driicken Sie die Eingabetaste.
Der Kunde erhilt die Antwort zusammen mit dem Namen des Agents.

Hinweis Wenn der Administrator vordefinierte Chat-Vorlagen konfiguriert hat, konnen Sie diese Vorlagen
fiir die Kommunikation mit den Kunden verwenden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Vordefinierte Chat-Antworten, auf Seite 107.

Schritt 4 (Optional) Klicken Sie auf Datei anhdngen, um Dateien zusammen mit [hrer Antwort in das Erstellungsfeld
hochzuladen.

a) Um eine hochgeladene Datei zu entfernen, klicken Sie auf X.

Hinweis * Thre Chat-Konversation und die Anhdnge miissen PCI-konform sein. Weitere Informationen
finden Sie unter Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien.

* Das Symbol Dateien anhangen ist verfligbar, wenn der Administrator Sie zum Senden von
Anlagen freigeschaltet hat. Sie konnen mehrere Dateien hochladen und die Gesamtdateigrof3e
muss kleiner als 35 MB sein. Alle Dateiformate werden unterstiitzt.

html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml .rtf .shtml .xps .xml .xhtml .txt .eml .msg .ods .dot .dothtml
.doc .dotx .dotm .pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml .pptxml .pps .ppam .ppt .pub .pubhtml
.pubmhtml .xls .xIshtml .xIthtml .xIt .xlsm .xItx .xItm .xlam .xlsb .xlsx

* Wenn Sie versuchen, zu navigieren, wenn eine nicht gesendete Anlage oder ein Text in dem
Erstellungsfeld vorhanden ist, werden Sie durch eine Nachricht alarmiert.
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Schritth

Schritt 6

Schritt7

Vordefinierte Chat-Antworten .

(Optional) Klicken Sie auf die Registerkarte Kontaktverlauf im Zusatzinformationen-Bedienfeld, um den
Kontaktverlauf des Kunden zu sehen. Weitere Informationen zu den Details der Registerkarte Kontaktverlauf
finden Sie unter ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16.

(Optional) Sie kdnnen folgende Aufgaben im Interaktions-Steuerung-Abschnitt ausfiihren:

* Eine Chat-Anforderung an eine Warteschleife oder einen Agent iibergeben. Weitere Informationen hierzu
finden Sie unter Chat iibergeben, auf Seite 107.

* Initiieren Sie eine Drei-Wege-Kommunikation zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen Agent.
Weitere Informationen finden Sie unter Chat-Konferenz starten, auf Seite 108.

Klicken Sie auf Beenden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Chat beenden, auf Seite 109.

Vordefinierte Chat-Antworten

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3

Der Administrator definiert die vordefinierten Chat-Nachrichten, die Sie zur Kommunikation mit dem Kunden
verwenden kénnen.

Prozedur

Klicken Sie auf Vordefinierte Chat Antworten.

Sie konnen entweder die gewiinschte Nachricht aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern.

Hinweis Sie konnen mehrere vordefinierte Antworten hinzufiigen, um wéhrend des Chats mit einem Kunden
eine einzige Antwort zu erstellen.

Optional Sie kdnnen die Antwort bearbeiten, bevor Sie sie an den Kunden senden.

Chat iibergeben

Schritt 1

Schritt 2

Wenn Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen konnen und die Chat-Anfrage eskalieren mochten, konnen Sie die
Chat-Anfrage an einen anderen Agent oder Vorgesetzten weiterleiten.

So iibergeben Sie eine aktive Chat-Anforderung an eine Warteschleife oder einen Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die Chat-Anforderung akzeptiert haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf einen
Chat antworten, auf Seite 105.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Das Dialogfeld Anforderung Uibergeben wird angezeigt.

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
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. Chat-Konferenz starten

Schritt3

Schritt 4

Chats und E-Mails verwalten (veraltet) |

» Warteschleife— Sie konnen entweder die gewlinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswihlen
oder das Suchfeld verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen
angezeigt, die fiir die Ubergabe der Chat-Anforderung verfiigbar sind.

» Agent: Sie konnen entweder einen Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Namen der verfiigbaren Agents
angezeigt. Dem Namen des Agenten ist ein griines Symbol vorangestellt. Weitere Informationen finden
Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste von-Warteschleifen
und Agenten.
Die abgerufene Liste zeigt den aktuellen Agent-Verfiigbarkeitsstatus an.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Hinweis Nachdem Sie die Chat-Anforderung an einen Agent iibergeben haben und der Agent die
Chat-Anforderung nicht akzeptiert, wird die Chat-Anforderung geldscht.

Chat-Konferenz starten

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt 4

So erstellen Sie eine Drei-Wege-Konferenz-Chat-Anfrage zwischen Thnen, dem Kunden und einem anderen
Agent:

Vorbereitungen

Sie miissen die Chat-Anforderung akzeptiert haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf einen
Chat antworten, auf Seite 105.

Prozedur

Klicken Sie auf Konferenz.
Das Dialogfeld Konferenzanfrage wird geoffnet.

Sie kdnnen entweder einen bestimmten Agent aus der Dropdown-Liste auswihlen oder das Suchfeld verwenden,
um die Liste zu filtern. Dem Agentnamen wird ein farbiges Symbol vorangestellt, das den aktuellen
Verfiigbarkeitsstatus angibt. Dem Status Verfugbar wird z. B. ein griines Symbol vorangestellt. Weitere
Informationen finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

Klicken Sie auf Konferenz.

Wenn die Konferenz Chat-Anforderung von einem Agent angenommen wird, dndert der
Interaktions-Steuerung-Abschnitt den Status von Konferenz angefordertin Konferenz. Der Kunde und Sie
konnen eine Meldung sehen, dass ein Agent dem Chat beigetreten ist.

Klicken Sie auf Konferenz beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgrinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.
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Chat beenden .

Hinweis * Nur Sie kénnen die Chat-Konferenz beenden und nicht der Agent, mit dem Sie eine Konferenz
durchgefiihrt haben.

* Der Konferenz-Agent kann die Chat-Konferenz beenden, indem er auf Konferenz beenden
klickt. Der Chat wird zwischen Thnen und dem Kunden fortgesetzt.

In der folgenden Tabelle werden die Aktionen aufgezeichnet, die jeder Benutzer wihrend eines Konferenz-Chats
ausfiihren kann:

Agent 1 — bezieht sich auf den Agent, der einen Konferenz-Chat startet.

Agent 2 — bezieht sich auf den angefragten Agent, der Teil des Konferenz-Chats ist.

Rolle

Ubersicht

Kunde

» Ein Kunde kann keinen Konferenz-Chat initiieren.

* Der Kunde kann aus einem laufenden Chat mit Agent 1 und Agent 2 aussteigen und damit die
Interaktion beenden.

Agent 1

* Agent 1 kann einen Konferenz-Chat starten und beenden.

» Agent 1 kann einen Konferenz-Chat beenden, indem er auf die Schaltfliche Konferenz beenden
klickt. Kunden und Agent 2 werden aus einem Konferenz-Chat entfernt.

* Wenn ein Kunde einen Konferenz-Chat abbricht, endet die Interaktion, und das Textfeld ist fiir die
Agents deaktiviert. Agent 1, kann die Konferenz zu beenden, indem er auf die Schaltfliche Konferenz
beenden klickt und Agent 2 wird dann aus einem Konferenz-Chat entfernt.

Agent 2

+ Agent 2 kann einen Konferenz-Chat nicht beenden.
» Agent 2 kann keine Nachbearbeitungsgriinde fiir einen Konferenz-Chat anwenden.

* Agent 2 kann einen Konferenz-Chat beenden, indem er auf die Schaltfliche Konferenz beenden
klickt. Der Chat wird zwischen Agent 1 und dem Kunden fortgesetzt.

* Wenn ein Kunde von einen Konferenz-Chat abbricht, endet die Interaktion. Agent 2 wird ohne
Nachbereitung aus dem Chat geldscht.

Chat beenden

Nachdem Sie Threm Kunden bei Fragen geholfen haben, sollten Sie den Kunden bitten, den Chat-Sitzung.

Wenn der Kunde die Chat-Sitzung beendet, wird in der Chat-Konversation eine Meldung angezeigt, die besagt,
dass der Kunde den Chat verlassen hat.

Wenn Sie die Chat-Sitzung beenden, wird das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde angezeigt. Falls
erforderlich, konnen Sie auch den Chat beenden. In diesem Fall siecht der Kunde eine Meldung, dass der Agent
den Chat verlassen hat.

So schlieBen Sie eine Chat-Sitzung:
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Schritt1
Schritt 2

Schritt3

Chats und E-Mails verwalten (veraltet) |

Vorbereitungen

Sie miissen die Chat-Anforderung akzeptiert haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf einen
Chat antworten, auf Seite 105.

Prozedur

Klicken Sie in der aktiven Chat-Sitzung auf Beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird geoffnet.

Sie konnen entweder den erforderlichen Grund aus der Dropdown-Liste auswahlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. Sie kdnnen mehr als einen Nachbearbeitungsgrund auswiahlen.

Klicken Sie auf Nachbearbeitung senden. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

E-Mails verwalten

Sie konnen den Desktop verwenden, um Kunden-E-Mail-Anfragen zu empfangen und zu beantworten. Der
Administrator definiert die Berechtigungen in den Einstellungen fiir das Multimedia-Profil, um auf
Kunden-E-Mails zuzugreifen.

Auf eine E-Mail antworten

Wenn Sie eine E-Mail von dem Kunden erhalten, zeigt das Popover ,,Kontaktanfrage” das ~ -(E-Mail)-Symbol,
den Kundennamen, die Warteschlange, die die E-Mail an Sie weitergeleitet hat, die E-Mail-ID des Kunden,
sowie ein Timer an, der die Zeit angibt, die seit dem Empfang der E-Mail-Anforderung verstrichen ist.

Wenn Sie die E-Mail-Anforderung nicht innerhalb der maximal verfiigbaren Zeit akzeptieren, wird die
Anforderung an die Warteschleife zuriickgegeben, und das System éndert ihren Status in RONA. Ein Popover
wird mit Optionen angezeigt, um Ihren Status entweder in Verfugbar oder Frei zu dndern. Weitere
Informationen zu RONA-Popover finden Sie unter Agent-Verfiigbarkeitsstatus, auf Seite 30.

\}

Hinweis Wenn Sie sich im Status RONA befinden, konnen Sie keine weiteren Kontaktanfragen erhalten. Um

Anfragen fiir Medienkanile einschlieBlich neuer E-Mails zu erhalten, miissen Sie Ihren Status manuell
von RONA in Verfugbar éndern.

Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien

Um die Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien zu gewéhrleisten, erlaubt Thnen der Payment Card Industry Data
Security Standard (PCI DSS) nicht, sensible Informationen wie Kreditkartendaten und andere personlich
identifizierbare Informationen (PII) zu empfangen oder zu senden. Wenn festgestellt wird, dass der Inhalt
Daten enthilt, die gegen den PCI DSS verstoBen, dann:

* Der E-Mail-Anhang wird nicht gesendet (geloscht).

* Die E-Mail-Konversation wird geschwirzt (maskiert).
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt 4

Schritth

Vordefinierte E-Mail-Vorlage .

\)

Hinweis  Basierend auf der vom Administrator festgelegten Konfiguration (Schwérzen oder Loschen) wird die

E-Mail einschlieBlich der Anlage geldscht oder der bestimmte Inhalt wird geschwérzt.

Vorbereitungen

Sie miissen sich im Status Verfigbar befinden, um eine E-Mail-Anforderung zu erhalten.

Prozedur

Klicken Sie in der E-Mail-Anforderung auf Annehmen.
Die E-Mail-Anforderung wird im Erstellungsfeld gedffnet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird
angezeigt.

Sie konnen auf eine der folgenden Weisen auf die E-Mail antworten:

* Schnelle Antworten bieten eine sofortige Moglichkeit, auf einfache Anfragen zu antworten. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter Schnellantwort senden, auf Seite 112.

» Mit Standardantworten konnen Sie Thren Text formatieren, Bilder zur Nachricht hinzufiigen, Dateien
anfiigen usw. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Standardantwort senden, auf Seite 113.

Hinweis Wenn der Administrator eine vordefinierte E-Mail-Vorlage konfiguriert hat, konnen Sie diese
Vorlage verwenden, um mit dem Kunden zu kommunizieren. StandardméBig wird die
vordefinierte Antwort im Erstellungsfeld ausgefiillt. Weitere Informationen hierzu finden Sie
unter Vordefinierte E-Mail-Vorlage, auf Seite 111.

(Optional) Klicken Sie auf die Registerkarte Kontaktverlauf im Zusatzinformationen-Bedienfeld, um den
Kontaktverlauf des Kunden zu sehen. Weitere Informationen zu den Details der Registerkarte Kontaktverlauf
finden Sie unter ZusatzinformationenBereich, auf Seite 16.

Hinweis Um eine E-Mail-Korrespondenz auf der Registerkarte Kontaktverlauf anzuzeigen, klicken Sie auf
E-Mail-Nachricht anzeigen.

(Optional) Die E-Mail-Anforderung an eine Warteschleife iibergeben. Weitere Informationen hierzu finden
Sie unter Eine E-Mail iibergeben, auf Seite 114.

(Optional) Klicken Sie auf Beenden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Vordefinierte E-Mail-Vorlage

Der Administrator definiert die vordefinierte E-Mail-Vorlage, die Sie zur Kommunikation mit dem Kunden
verwenden konnen. Wenn Sie auf Antworten oder Allen Antworten klicken, zeigt das E-Mail-Textfeld den
vordefinierten Text (basierend auf den konfigurierten Variablen) mit den folgenden Details an:

» Kundenname

* Vordefinierter E-Mail-Text
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. Schnellantwort senden

* Name des Agenten (Ihr Name wird im Profil angezeigt)

Sie konnen die Vorlagennachricht bearbeiten, um dem Kunden eine vollstdndige und genaue Antwort zu
geben.

\)

Hinweis  Sie konnen die vordefinierte E-Mail-Vorlage nicht fiir Schnell-Antwort-E-Mails verwenden.

Schnellantwort senden

Wenn eine eingehende E-Mail-Anforderung eine einfache Antwort erfordert, konnen Sie eine schnelle Antwort
senden.

\)

Hinweis  Sie konnen keine vordefinierte E-Mail-Vorlage fiir schnelle Antwort-E-Mails verwenden.

So senden Sie eine Schnellantwort:

Vorbereitungen

Sie miissen sich im Status Verfigbar befinden, um eine E-Mail-Anforderung zu erhalten.

Prozedur
Schritt 1 Klicken Sie in der E-Mail-Anforderung auf Annehmen.
Die E-Mail-Anforderung wird im Erstellungsfeld ge6ffnet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird
angezeigt.
Schritt 2 Geben Sie die Antwort in das Textfeld Schnell antworten ein.
Hinweis * Thre E-Mail-Konversation muss PCI-konform sein. Weitere Informationen finden Sie unter
Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien.
* Wenn Sie das Feld zum Verfassen einer E-Mail verlassen, wihrend Sie Inhalt in den E-Mail-Text
eingeben, wird der Entwurf gespeichert.
* Die Funktion Schnell antworten unterstiitzt nur den Formatierungsstil fiir einfachen Text.
Weitere Informationen zum Format fiir Rich-Text-Formatierung finden Sie unter
Standardantwort senden, auf Seite 113.
Schritt 3 Klicken Sie auf Senden.

Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.
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Standardantwort senden .

Standardantwort senden

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3
Schritt 4

Schritth

Sie konnen eine Standardantwort senden, wenn Sie Thre E-Mail-Antwort formatieren, Bilder hinzufiigen,
Dateien anfiigen oder weitere Empfénger hinzufiigen méchten.

So senden Sie eine Standardantwort:

Vorbereitungen

Sie miissen sich im Status Verfuigbar befinden, um eine E-Mail-Anforderung zu erhalten.

Prozedur

Klicken Sie in der E-Mail-Anforderung auf Annehmen.

Die E-Mail-Anforderung wird im Erstellungsfeld gedffnet, und der Interaktions-Steuerung-Abschnitt wird
angezeigt.

Wihlen Sie Antworten, um eine Antwort nur an den Absender zu senden, oder wahlen Sie Allen Antworten,
um allen Empféngern zu antworten.

Das Textfeld der Antwort-E-Mail wird angezeigt. Die Felder An und Betreff werden automatisch ausgefiillt.
Sie konnen dieses Feld nicht bearbeiten.

(Optional) Klicken Sie auf Cc, um eine Kopie Ihrer E-Mail an weitere Empfanger zu senden.
Geben Sie Ihre Antwortnachricht in das E-Mail-Textfeld ein.

Hinweis Wenn der Administrator eine vordefinierte E-Mail-Vorlage konfiguriert hat, konnen Sie diese
Vorlage verwenden, um mit dem Kunden zu kommunizieren. StandardméBig wird die vordefinierte
Antwort im Erstellungsfeld ausgefiillt. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Vordefinierte
E-Mail-Vorlage, auf Seite 111.

Sie konnen Thre Antwortnachricht mithilfe der Rich-Text-Formatierungsstile anpassen. Im Folgenden sind
die Optionen zum Formatieren Threr Antwortnachricht beschrieben:

Symbole Beschreibung

Uberschrift 1 Wendet eine voreingestellte Schriftart und
Formatvorlage auf den Text an.

Fett Macht den Text fett.

Kursiv Setzt Thren Text kursiv.

Unterstreichen Unterstreicht Thren Text.

Durchgestrichen Zeichnet eine Linie iiber Thren Text.

Textfarbe Andert die Farbe Thres Texts.

Nach Bestellung auflisten Erstellt eine nummerierte Liste.

Nach Aufzidhlungszeichen auflisten Erstellt eine Aufzéhlungsliste.

Blockzitat Riickt den Text ein und markiert ihn als Zitat mit einer
vertikalen Linie am linken Rand.
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Schritt 6

Schritt7

Schritt 8

Schritt9

Chats und E-Mails verwalten (veraltet) |

Symbole Beschreibung

Tabelle Fiigt eine Tabelle in den Textbereich ein. Sie konnen
Zeilen und Spalten in der Tabelle hinzufiigen oder
16schen.

Link Fiigt einen Hyperlink fiir den ausgewéhlten Text ein.

Einzug rechts Riickt den Text nach rechts ein.

Einzug links Riickt den Text nach links ein.

Klicken Sie auf Dateien anhéngen, um Dateien zusammen mit Threr E-Mail-Antwort hochzuladen. Der
Administrator konfiguriert die maximale Dateigroe und die maximale Anzahl an Dateien, die Sie senden
konnen. Sie konnen maximal zehn Dateien hochladen und die Gesamtgroe muss kleiner als 25 MB sein.

a) Um eine hochgeladene Datei zu entfernen, klicken Sie auf X.

Hinweis * Thre E-Mail-Konversation und Anhénge miissen PCI-konform sein. Weitere Informationen
finden Sie unter Einhaltung von Sicherheitsrichtlinien.

« Alle Dateiformate werden unterstiitzt.

.html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml .rtf .shtml .xps .xml .xhtml .txt .eml .msg .ods .dot .dothtml
.doc .dotx .dotm .pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml .pptxml .pps .ppam .ppt .pub .pubhtml
.pubmhtml .xls .xIshtml .xIthtml .xIt .xlsm .xItx .xItm .xlam .xlsb .xlsx

» Wenn Sie das Feld zum Verfassen einer E-Mail verlassen, wihrend Sie Inhalt in den E-Mail-Text
eingeben, wird der Entwurf gespeichert.

Optional Klicken Sie auf Urspringliche E-Mail anzeigen, um die Kunden-E-Mail anzuzeigen.

Hinweis Wenn Sie wihrend des Verfassens einer E-Mail zwischen Urspringliche E-Mail anzeigen und
Antworten oder Allen Antworten wechseln, wird Thr Entwurf gespeichert.

(Optional) Klicken Sie auf die Schaltfliche mit den Auslassungszeichen, um die Konversationen-Optionen
Vorherigen Thread anzeigenoder Vorherigen Thread ausblenden des Kunden einzusehen.

Klicken Sie auf Senden.
Das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird ge6ffnet. Weitere Informationen finden Sie unter
Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.

Eine E-Mail iibergeben

Wenn eine E-Mail falsch klassifiziert wurde oder Sie eine Kundenanfrage nicht 16sen kénnen, konnen Sie die
E-Mail in eine andere Warteschleife verschieben. Wenn Sie die E-Mail-Ubergabe starten, kénnen Sie eine
E-Mail-Warteschleife aus der Liste der E-Mail-Warteschleifen in [hrem Unternehmen auswéhlen. Sie konnen
keine E-Mail an einen bestimmten Agent oder Supervisor iibergeben.

So iibergeben Sie eine E-Mail-Anforderung an eine Warteschleife:
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt 4

Eine E-Mail iibergeben .

Vorbereitungen

Sie miissen die E-Mail-Anforderung angenommen haben. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Auf
eine E-Mail antworten, auf Seite 110.

Prozedur

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).

Das Dialogfeld Anforderung Gibergeben wird angezeigt.

Sie konnen entweder die gewiinschte Warteschleife aus der Dropdown-Liste auswéhlen oder das Suchfeld
verwenden, um die Liste zu filtern. In der Dropdown-Liste werden die Warteschleifen angezeigt, an die Sie
die E-Mail-Anforderung iibergeben kdnnen.

Klicken Sie (optional) auf das C Symbol (Liste aktualisieren), um die aktuellste Anrufliste
von-Warteschleifen.

Klicken Sie auf Transfer (Ubertragen).
Die Ubergabeanforderung wird initiiert, und das Dialogfeld Nachbearbeitungsgriinde wird angezeigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Nachbearbeitungsgrund anwenden, auf Seite 51.
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Widgets verwalten

Widgets sind wesentliche Komponenten der Desktop-Anpassung. Ein Widget ist eine Komponente mit einigen
spezifischen verkapselten Funktionen, exportiert als benutzerdefiniertes HTML-Element, das auf dem Desktop
platziert wird.

Arten von Widgets

Der Administrator konfiguriert verschiedene Arten von Widgets basierend auf den Organisationseinstellungen.
Arten von Widgets:

* Standard-Widgets — Widgets, die Teil des Desktops sind und basierend auf Ihren Profileinstellungen
angezeigt werden. Beispiel: Agentenleistung — Statistik ist ein Seiten-Widget, auf das Sie iiber
Navigationsleiste. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Agentenleistung — Statistik-Berichte,
auf Seite 123.

* Von Cisco angebotene Widgets — Widgets, die von Cisco angeboten werden und basierend auf Thren
Organisationseinstellungen angezeigt werden. Zum Beispiel Cisco Webex Experience Management- und
IVR-Transkript-Widgets.

* Benutzerdefinierte Widgets — Widgets fiir Drittanbieter-Anwendungen, die basierend auf den
Unternehmensanforderungen hinzugefiigt werden. Zum Beispiel Google Maps. Die benutzerdefinierten
Widgets konnen Teil der benutzerdefinierten Seiten, der benutzerdefinierten Registerkarten im
Zusatzinformationen-Abschnitt oder von Horizontaler Header des Agent Desktop sein.

Ein Administrator kann Registerkarten auf benutzerdefinierten Seiten und in Widgets als persistent
konfigurieren. Die Registerkartenauswahl auf den benutzerdefinierten Seiten und in benutzerdefinierten
Widgets kann auf die Standardregisterkarte zuriickgesetzt werden, wenn Sie sich bei Agent Desktop
abmelden, den Browser neu laden/aktualisieren oder den Browser-Cache leeren.

* Dauerhafte Widgets — Administrator kann jedes benutzerdefinierte Widget als dauerhaft definieren.
Dauerhafte Widgets werden auf allen Seiten von Agent Desktop angezeigt. Wenn Sie eine aktive
Kontaktanfrage oder Konversation haben, wird das dauerhafte Widget als neue Registerkarte im
Zusatzinformationen-Abschnitt angezeigt.

\}

Hinweis  Dauerhafte Widgets werden auf der Startseite nicht so angezeigt, wie Sie
auf den anderen Seiten angezeigt werden. Wenn Sie jedoch eine aktive
Interaktion haben, werden die dauerhaften Widgets im
Zusatzinformationen-Abschnitt angezeigt.
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Anzeigeoptionen

Der Administrator konfiguriert die Anzeige der Widgets. Die Optionen zum Anzeigen von Widgets auf der
Desktop-Oberflache sind:

* Header— zeigt die Widgets auf Horizontaler Header an.

» Benutzerdefinierte Registerkarte — zeigt die Widgets auf den benutzerdefinierten Registerkarten des
Zusatzinformationen-Abschnitts an. Jede Registerkarte im Fenster kann iiber ein oder mehrere Widgets
verfligen.

» Benutzerdefinierte Seite — zeigt die benutzerdefinierte Seite in der Mitte der Desktop-Oberfléche (
Arbeitsort-Abschnitt) an. Auf die benutzerdefinierte Seite kann {iber Symbole auf Navigationsleiste
zugegriffen werden. Jede benutzerdefinierte Seite kann ein oder mehrere Widgets enthalten.

Weitere Informationen zur Desktop-Oberfléche finden Sie unter Benutzeroberflache von Agent Desktop, auf
Seite 5.

)

Hinweis  Ein Widget ohne Titel kann nicht geéndert werden.

=

+ Um ein Widget zu maximieren, klicken Sie auf = . Wenn Widgets erweitert sind, kdnnen Sie
immer noch die Abschnitte Horizontaler Header, Navigationsleiste, Task-Liste,
Agent-Interaktionsverlauf und den dauerhaften Bereich Interaktions-Steuerung wihrend eines
aktiven Sprachanrufs anzeigen. Auch wenn die Widgets erweitert sind, wird die Féhigkeit, sofort
auf neue Anforderungen zu reagieren, beibehalten.

* Webex Contact Center nutzt Common Identity und eine SSO-Interaktion (Single Sign-on). Weitere
Informationen zum Verwalten der benutzerdefinierten Widgets fiir einen SSO-fahigen Benutzer
erhalten Sie vom Administrator.

Desktop-Layout anpassen

Sie konnen das Desktop-Layout anpassen, indem Sie das Standard-Layout bearbeiten, das von Threm
Administrator konfiguriert wurde. Weitere Informationen hierzu finden Sie unter Desktop-Layout bearbeiten,
auf Seite 119.

* Cisco Webex Experience Management, auf Seite 118
* [VR-Transkript, auf Seite 119

* Desktop-Layout bearbeiten, auf Seite 119

* Desktop-Layout zurilicksetzen, auf Seite 121

Cisco Webex Experience Management

Die folgenden Erfahrungsmanagement-Widgets werden nur auf dem Desktop angezeigt, wenn Ihr Administrator
die Widgets fiir Sie konfiguriert hat.

Customer Experience Journey (CEJ) — zeigt alle fritheren Umfragebeantwortungen eines Kunden in einer

chronologischen Liste an. Das Widget hilft dabei, einen Uberblick iiber die bisherigen Erfahrungen des Kunden
mit dem Unternehmen zu erhalten und den Kunden angemessen einzubinden. Dieses Widget wird automatisch
aktiviert, wenn sich ein Agent iiber einen Anruf, einen Chat oder eine E-Mail mit einem Kunden beschéftigt.
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Ein Agent kann Bewertungen und Ergebnisse wie Net Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction (CSAT)
und Customer Effort Score (CES) sowie alle anderen von einem Kunden gesammelten Feedbacks anzeigen.

Customer Experience Analytics (CEA) — gibt den allgemeinen Puls der Kunden oder Agents durch
brancheniibliche Kennzahlen wie NPS, CSAT und CES oder andere KPIs wieder, die im Rahmen von
Erfahrungsmanagement verfolgt werden.

Wenn sich ein Agent anmeldet, zeigt das CEJ-Widget die vorherigen Kunden Antworten an. das CEA-Widget
zeigt die wichtigsten Kennzahlen und KPIs an, die von den vorherigen Interaktionen des Agents mit Kunden
aggregiert wurden. Hierzu gehoren NPS, CES und andere KPIs, wie z. B. Mitarbeiterfreundlichkeit,
Begeisterungsfahigkeit, Kommunikationskenntnisse usw.

IVR-Transkript

IVR-Transkript-Widget zeigt das Protokoll der Konversation zwischen dem virtuellen Assistenten und dem
Kunden (Anrufer) an. Das Widget wird nur auf dem Desktop angezeigt, wenn Ihr Administrator das Widget
fiir Sie konfiguriert hat. Das Widget, das nur dem Anzeigen dient, hilft [hnen das Kundenanliegen besser zu
verstehen, sodass die Servicequalitit verbessert wird.

Desktop-Layout bearbeiten

Sie konnen das Desktop-Layout anpassen, indem Sie das Standard-Layout bearbeiten, das von Threm
Administrator konfiguriert wurde. Wenn der Administrator die Drag-and-Drop-Funktion und Funktion zur

GroBendnderung aktiviert hat, wird das bl (Layout bearbeiten)-Symbol in der unteren rechten Ecke der
benutzerdefinierten Seite oder des benutzerdefiniertes Widgets angezeigt.

Sie konnen die benutzerdefinierten Seiten oder benutzerdefinierte Widgets, auf die iiber Navigationsleiste
zugegriffen wird, und die benutzerdefinierten Widgets in Registerkarten, auf die iiber den
Zusatzinformationen-Abschnitt zugegriffen wird, bearbeiten.

Drag-and-Drop-Widget und Widget zur GréBenénderung

* Mit der Drag-and-Drop-Funktion kénnen Sie das Widget an die gewiinschte Position im Desktop-Layout
ziehen (und ablegen).

* Mit der Funktion ,,Grofle dndern* konnen Sie das Widget auf eine benutzerdefinierte Grofie im
Desktop-Layout verkleinern oder erweitern.

Desktop behilt IThre Auswahl bei, wenn Sie erneut auf den Browser zugreifen. Weitere Informationen zum
Zuriicksetzen auf das Standard-Desktop-Layout finden Sie unter Desktop-Layout zuriicksetzen, auf Seite 121.

\}

Hinweis  Diese Funktionen ist auch fiir Widgets von Drittanbietern zutreffend.

Einschrankungen

Im Folgenden sind die Einschrinkungen fiir Drag-and-Drop-Funktion und die Funktion zur GréBenénderung
beschrieben:
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. Widget per Drag-and-Drop verschieben

* Die Aktion Neuanordnen und Grofenanderung, die an einem Widget vorgenommen werden, gelte nur
fiir den spezifischen angemeldeten Benutzer, der genutzten Browser und das jeweilige Gerit.

» Das Neuanordnen und Andern der GroBe sind nicht fiir Header- und Standardseiten-Widgets zutreffend.
Beispiel: Agentenleistung — Statistik.

+ Das Neuanordnen und Andern der GréBe der benutzerdefinierten Widgets in Registerkarten im
Zusatzinformationen-Abschnitt ist nur zutreffend, wenn Sie eine aktive Aufgabe haben.

)

Hinweis * Wenn der Administrator das Standard-Layout dndert, werden die von Thnen vorgenommenen
Anderungen mit den Standardeinstellungen fiir das Desktop-Layout iiberschrieben. Die Anderungen
werden angezeigt, wenn Sie aktualisieren oder sich wieder anmelden.

* Im Bearbeitungsmodus sind die Widget-Funktionen deaktiviert.

* Die benutzerdefinierten Symbole oder benutzerdefinierten Widgets werden basierend auf dem
Cache zuerst geladen und dann basierend auf der Serversynchronisierung. Wenn die
Desktop-Layout-Konfiguration vom Administrator aktualisiert wird, miissen Sie den Cache 16schen
und Agent Desktop neu laden, um die neuesten benutzerdefinierten Symbole oder benutzerdefinierten
Widgets anzuzeigen. Wenn Sie versuchen, neu zu laden, ohne den Cache zu 16schen, kann dies zu
Bildschirmflimmern und zu unerwartetem Verhalten fithren.

Widget per Drag-and-Drop verschieben

Schritt 1

Schritt 2
Schritt 3

Schritt 4

Die Drag-and-Drop-Funktion wird von Threm Administrator aktiviert. Mit der Drag-and-Drop-Funktion
konnen Sie das Widget an die gewlinschte Position im Desktop-Layout ziehen (und ablegen).

So verschieben Sie ein Widget per Drag-and-Drop:

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

Prozedur

Greifen Sie auf die Widgets der benutzerdefinierten Seiten zu, indem Sie auf das benutzerdefinierte Symbol
in Navigationsleiste oder wihlen Sie ein benutzerdefiniertes Registerkarten-Widget im
Zusatzinformationen-Abschnitt.

Klicken Sie auf Layout bearbeiten.

Platzieren Sie den Mauszeiger auf dem Widget. Wenn sich der Mauszeiger in ¥ #ndert, klicken Sie auf das
Widget, und ziehen Sie es an die gewiinschte Position im Desktop-Layout.

[UDrag-and-Drop Aktion Neuanordnen und Gréfeninderung, die an einem Widget vorgenommen werden,
gelte nur fiir den spezifischen angemeldeten Benutzer, der genutzten Browser und das jeweilige Gerét.Im
Bearbeitungsmodus sind die Widget-Funktionen deaktiviert.

Klicken Sie auf Layout speichern.

ll Cisco Webex Contact Center Agent Desktop — Benutzerhandbuch



| Widgets verwalten
Widget-GroBe dndern .

Hinweis Um die Bearbeitung des Desktop-Layouts abzubrechen, klicken Sie auf Bearbeiten abbrechen.

Widget-GroBe dndern

Diese Funktion wird von Threm Administrator aktiviert. Mit der Funktion ,,Grof3e dndern‘ kénnen Sie das
Widget auf eine benutzerdefinierte GroBe im Desktop-Layout verkleinern oder erweitern.

\)

Hinweis  Sie konnen die Grofle des Widgets nicht dndern, wenn auf der benutzerdefinierten Seite oder auf der
benutzerdefinierten Registerkarte nur ein Widget angezeigt wird.

So dndern Sie die Grofe eines Widgets:

Vorbereitungen

Sie miissen bei Desktops angemeldet sein. Weitere Informationen finden Sie unter Anmelden bei Agent
Desktop.

Prozedur

Schritt 1 Greifen Sie auf die Widgets der benutzerdefinierten Seiten zu, indem Sie auf das benutzerdefinierte Symbol
in Navigationsleiste oder wihlen Sie ein benutzerdefiniertes Registerkarten-Widget im
Zusatzinformationen-Abschnitt.

Schritt 2 Klicken Sie auf Layout bearbeiten.

Schritt 3 Platzieren Sie den Mauszeiger auf dem Widget-Rahmen. Wenn sich der Mauszeiger in $ andert (Ziehpunkt),
klicken Sie auf $ und ziehen Sie mit der Maus, um die Grofe des Widgets auf dem Desktop-Layout zu dndern.
Die verdnderte Grof3e Aktion Neuanordnen und Groflendnderung, die an einem Widget vorgenommen werden,
gelte nur fiir den spezifischen angemeldeten Benutzer, der genutzten Browser und das jeweilige Gerét.Im
Bearbeitungsmodus sind die Widget-Funktionen deaktiviert.
Hinweis $ o . .. g . ..

gibt die vertikale GroBenanpassung an und <> gibt die horizontale Gréfenanpassung an.
Schritt 4 Klicken Sie auf Layout speichern.

Hinweis Um die Bearbeitung des Desktop-Layouts abzubrechen, klicken Sie auf Bearbeiten abbrechen.

Desktop-Layout zuriicksetzen

Wenn Sie das Desktop-Layout mithilfe der Drag-and-Drop-Funktion oder der Gréenanpassung gedndert
haben, kann das Layout der benutzerdefinierten Seite oder der benutzerdefinierten Registerkarte auf die
Standardansicht zuriickgesetzt werden.
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. Gesamtes Desktop-Layout zuriicksetzen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

So setzen Sie die benutzerdefinierte Seite oder das Widget-Layout fiir benutzerdefinierte Registerkarten
zurlick:

Vorbereitungen

Sie konnen das Desktop-Layout anpassen, indem Sie das Standard-Layout bearbeiten. Weitere Informationen
finden Sie in Widget per Drag-and-Drop verschieben, auf Seite 120 oder Widget-GroBe dndern, auf Seite 121.

Prozedur

Greifen Sie auf die Widgets der benutzerdefinierten Seiten zu, indem Sie auf das benutzerdefinierte Symbol
in Navigationsleiste oder wéhlen Sie ein benutzerdefiniertes Registerkarten-Widget im
Zusatzinformationen-Abschnitt.

Klicken Sie auf Layout bearbeiten > Layout zurticksetzen.

Es wird eine Bestitigungsnachricht zum Zuriicksetzen des ausgewéhlten Layouts angezeigt.

Klicken Sie auf OK.
Die Standard-Desktop-Layoutansicht wird fiir die ausgewihlte Seite oder das Widget fiir benutzerdefinierte
Registerkarten wiederhergestellt.

Gesamtes Desktop-Layout zuriicksetzen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3

Wenn Sie das Desktop-Layout mithilfe der Drag-and-Drop-Funktion oder der Grof3enanpassung geéndert
haben, kann das gesamte Desktop-Layout auf die Standardansicht zuriickgesetzt werden.

So setzen Sie das gesamte Desktop-Layout zuriick:

Vorbereitungen

Sie kénnen das Desktop-Layout anpassen, indem Sie das Standard-Layout bearbeiten. Weitere Informationen
finden Sie in Widget per Drag-and-Drop verschieben, auf Seite 120 oder Widget-Grofe dndern, auf Seite 121.

Prozedur

Klicken Sie auf Benutzerprofil in der oberen rechten Ecke des Desktops.

Klicken Sie im Abschnitt Benutzereinstellungen auf Gesamtes Desktop-Layout zuriicksetzen.

Es wird eine Bestétigungsnachricht zum Zuriicksetzen des gesamten Desktop-Layouts angezeigt.
Klicken Sie auf OK.

Die Standard-Desktop-Layoutansicht wird iiber verschiedene Seiten und die benutzerdefinierten Widgets
wiederhergestellt.
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Agentenleistung — Statistik-Berichte

Mit Agent Desktop konnen Sie auf Thre Leistungsstatistik-Berichte zugreifen. Agentenleistung — Statistik ist
das Standard-Seiten-Widget, das basierend auf der vom Administrator festgelegten Konfiguration angezeigt
wird.

Es gibt zwei Typen von Statistikberichten:
* Verlaufsberichte — zeigt Verlaufsdaten an. Die Berichte werden alle 24 Stunden aktualisiert.

* Echtzeitberichte — zeigt aktuelle Daten an. Die Berichte werden in einem vom Administrator konfigurierten
Zeitintervall aktualisiert.

\)

Hinweis * Die Registerkarte, die Sie in den Agentenleistung — Statistik-Berichten auswéhlen, wird auch dann
beibehalten, wenn Sie zu einer anderen Seite wechseln und dann zur Agentenleistung —
Statistik-Berichtsseite zuriickkehren. Die Registerkartenauswahl wird auf die Standardregisterkarte
zuriickgesetzt, wenn Sie sich bei Agent Desktop, den Browser aktualisieren/neu laden oder den
Browser-Cache leeren.

* Die in Agent Desktop angezeigten Agentenleistung — Statistik-Berichte werden immer in der
Zeitzone des Browsers angezeigt.

* Die in Agent Desktop angezeigten Agentenleistung — Statistik-Berichte unterstiitzen die
Drilldown-Funktion nicht.

» Agentenleistung — Statistik-Zugriff, auf Seite 123
« Ubersichtsbericht, auf Seite 124

Agentenleistung — Statistik-Zugriff

» Um auf die Berichte zuzugreifen, klicken Sie auf Agentenleistung — Statistikin Navigationsleiste. Die
folgenden Berichte werden im Arbeitsort-Abschnitt angezeigt:

« Ubersichtsbericht, auf Seite 124
* Agentstatistik — Verlauf, auf Seite 126

» Agent-Statistik — Echtzeit, auf Seite 128
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. Ubersichtsbericht

 Agentstatistik nach Status — Verlauf, auf Seite 129
 Agentstatistik nach Status — Echtzeit, auf Seite 130

e Team-Statistik — Verlauf, auf Seite 131

» Team-Statistik — Echtzeit, auf Seite 132

» Warteschleifenstatistik — Verlauf, auf Seite 132

» Warteschleifenstatistik — Echtzeit-Bericht, auf Seite 133

» Agent-Statistiken fiir externe Anrufe — Verlauf, auf Seite 134

» Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Echtzeit, auf Seite 135

Weitere Informationen zu Berichten finden Sie im Cisco Webex Contact Center Analyzer-Benutzerhandbuch..

\)

Hinweis » Wenn Sie sich vom Desktop abmelden, miissen Sie den Browser schlielen. Starten Sie den Browser
und melden Sie sich erneut am Desktop an, um die Konfigurationsaktualisierungen des Cisco
Webex Contact Center Analyzer widerzuspiegeln.

» Wenn Sie auf Agentenleistung — Statistik im Inkognito-Modus (privater Browser) zugreifen, miissen
Sie Cookies von Drittanbietern aktivieren, damit Agentenleistung — Statistik-Berichte erfolgreich
geladen werden konnen.

Ubersichtsbericht

Im Ubersichtsbericht werden die Anzahl der von Thnen bearbeiteten Kunden sowie die durchschnittliche Zeit
fiir die Abwicklung von Kundenkonversationen angezeigt.

Wihlen Sie die gewiinschten Optionen in den Dropdown-Listen Teamname, Warteschlangenname, Kanaltyp
und Dauer, um den Bericht zu filtern.

Thre Filterauswahl wird in Agent Desktop auch dann beibehalten, wenn Sie sich abmelden oder den Browser
aktualisieren oder neu laden. Um die Filter auf den Standardwert zuriickzusetzen, klicken Sie auf den Link
Filter zurticksetzen.

)

Hinweis  Der Link Filter zuriicksetzen wird angezeigt, wenn Sie den Standardwert in einer Dropdown-Liste
dndern, um den Bericht zu filtern.

In den folgenden Dropdown-Listen kénnen Sie unter den Optionen wéhlen:
* Teamname

* Alle (Standard)

* Ein bestimmtes Team. Teamnamen werden in der Dropdown-Liste basierend auf den
Profileinstellungen des Agenten angezeigt.
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Ubersichtshericht .

» Warteschlangenname

* Alle (Standard)

* Fine bestimmte Warteschlange. Warteschlangennamen werden in der Dropdown-Liste basierend
auf den Profileinstellungen des Agenten angezeigt.

* Kanaltyp
* Alle (Standard)

e Chat
* E-Mail
* Social Media

« Telefonie

)

Hinweis Der Kanaltyp ,,Social Media“ wird basierend auf den
Unternehmenseinstellungen angezeigt.

e Dauer

* Heute

* Gestern

* Diese Woche

* Letzte Woche

* Letzte 7 Tage (Standard)
* Diesen Monat

* Letzten Monat

* Dieses Jahr

\}

Hinweis

Um die angezeigten Daten manuell zu aktualisieren, klicken Sie auf das Symbol - (Aktualisieren).

In der folgenden Tabelle werden die Parameter aufgefiihrt, die im Ubersichtsbericht angezeigt werden.

Parameter Beschreibung

Gesamt bearbeitet — Teams Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die Ihr Team im
angegebenen Zeitraum bearbeitet hat.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit — Teams | Die durchschnittliche Zeit, die Thr Team fiir die Bearbeitung
einer Kundeninteraktion bendtigt.
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. Agentstatistik — Verlauf

Parameter Beschreibung

Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit — | Die durchschnittliche Zeit, die Ihr Team zur Nachbearbeitung

Teams einer Kundeninteraktion bendtigt.
Gesamt bearbeitet — Ich Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die Sie bearbeitet
haben.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit — Ich Die durchschnittliche Zeit, die Sie fiir die Bearbeitung einer
Kundeninteraktion benétigen.

Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit — Ich | Die durchschnittliche Zeit, die Sie zum Nachbearbeiten einer
Kundeninteraktion bendtigen.

Kontakte in der Warteschlange — Echtzeit | Die Anzahl der Kundenkontakte, die fiir Thre Teams in der
Warteschlange sind, in Echtzeit.

Verfiigbare Agenten — Echtzeit Die Anzahl der Agenten im Status ,, Verfiigbar* fiir Ihre Teams
in Echtzeit.

Agentstatistik — Verlauf

Im Bericht ,,Agentstatistik — Verlauf* werden Thre Verlaufsstatistiken angezeigt.

Wihlen Sie die gewiinschten Optionen in der Dropdown-Liste Intervall oder Dauer, um den Bericht zu
filtern.

Ihre Filterauswahl wird in Agent Desktop auch dann beibehalten, wenn Sie sich abmelden oder den Browser
aktualisieren oder neu laden. Um die Filter auf den Standardwert zuriickzusetzen, klicken Sie auf den Link
Filter zurtuicksetzen.

\)

Hinweis  Der Link Filter zuriicksetzen wird angezeigt, wenn Sie den Standardwert in einer Dropdown-Liste
dandern, um den Bericht zu filtern.

Die Optionen, die in der Intervall-Dropdown-Liste angezeigt werden, hdngen von der ausgewéhlten Dauer
ab. Wenn die ausgewdhlte Dauer beispielsweise die letzten 7 Tage betrdgt , werden in der Dropdown-Liste
Intervall die folgenden Optionen angezeigt:

* 30 Minuten
* Stiindlich
» Téglich (Standard)

In der Dropdown-Liste Dauer kénnen Sie unter den folgenden Optionen wéhlen:

* Heute
* Gestern
* Diese Woche

* Letzte Woche
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* Letzte 7 Tage (Standard)

* Diesen Monat
* Letzten Monat

* Dieses Jahr

Agentstatistik — Verlauf .

In der folgenden Tabelle wird die Intervall-Dropdown-Liste abhédngig von der ausgewéhlten Dauer angezeigt.

Tabelle 6: Dauer und die entsprechenden Intervalloptionen

Dauer Intervall
e Heute ¢ 15 Minuten
¢ Gestern * 30 Minuten

* Stiindlich
* Taglich

* Diese Woche
» Letzte Woche

* Letzte 7 Tage

* 30 Minuten
« Stiindlich
* Taglich

* Diesen Monat

e Letzten Monat

* Téglich
* Wochentlich

Dieses Jahr

* Téglich

* Wochentlich

* Monatlich

\)

Hinweis

Um die angezeigten Daten manuell zu aktualisieren, klicken Sie auf das Symbol - (Aktualisieren).

Ihr Verlaufsstatistikbericht wird als grafische Darstellung der Daten im Abschnitt Agentstatistik und der
Zusammenfassung des Berichts im Abschnitt Detaillierte Zusammenfassung der Tabelle angezeigt.

Um den Bericht im Cisco Webex Contact Center Analyzer anzuzeigen, klicken Sie auf das Start-Symbol,
das auf der rechten Seite der Agentstatistik-Tabelleangezeigt wird oder auf die Detaillierte
Zusammenfassung.

)

Hinweis  Sie benétigen Berechtigungen fiir den Zugriff auf das Cisco Webex Contact Center Analyzer.
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Die folgenden Parameter werden in der Tabelle Detaillierte Zusammenfassung des Berichts ,,Agentstatistik
— Verlauf* angezeigt:

Parameter Beschreibung

Intervall Das Zeitintervall fiir den Bericht.

Kanaltyp Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial oder
Telefonie.

Anfingliche Anmeldezeit Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent angemeldet
hat.

Endgiiltige Abmeldezeit Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent abgemeldet
hat.

#Bearbeitete Kontakte Die Gesamtanzahl der eingehenden Kundeninteraktionen, die ein Agent

innerhalb des Intervalls bearbeitet.

Durchschn. Erledigungszeit Die durchschnittliche Zeit, die der Agent fiir die Bearbeitung einer
Kundenanforderung benétigt. Die durchschnittliche Zeit umfasst die
verbundene Zeit, die Haltezeit und die Nachbearbeitungszeit.

Durchschn. Nachbearbeitungszeit | Die durchschnittliche Zeit, die der Agent zum Nachbearbeiten einer
Kundeninteraktion benétigt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende des Abschnitts Detaillierte Zusammenfassung der Tabelle
angezeigt.

Agent-Statistik — Echtzeit

Im Bericht ,,Agent-Statistik — Echtzeit” werden IThre Statistiken in Echtzeit angezeigt.

\}

Hinweis

Um die angezeigten Daten manuell zu aktualisieren, klicken Sie auf das Symbol ‘- (Aktualisieren).

Ihr Echtzeit-Statistikbericht wird als grafische Darstellung der Daten in der Tabelle Agent-Statistik — Echtzeit
und in der Zusammenfassung des Berichts in der Tabelle Detaillierte Zusammenfassung angezeigt.

Um den Bericht im Cisco Webex Contact Center Analyzer anzuzeigen, klicken Sie auf das Start-Symbol,
das auf der rechten Seite der Tabelle Agent-Statistik — Echtzeit oder unter der Option Detaillierte
Zusammenfassung angezeigt wird.

\)

Hinweis  Sie benétigen Berechtigungen fiir den Zugriff auf das Cisco Webex Contact Center Analyzer.

Die folgenden Parameter werden im Tabellenabschnitt Detaillierte Zusammenfassung des Berichts
,2Agent-Statistik — Echtzeit” angezeigt.
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Parameter Beschreibung

Agentensitzungs-I1D Eine Zeichenfolge, die die Anmeldesitzung des Agents identifiziert.

Kanaltyp Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial oder
Telefonie.

Anmeldezeitpunkt Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent angemeldet
hat.

Abmeldezeit Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent abgemeldet
hat.

#Bearbeitete Kontakte Die Gesamtanzahl der eingehenden Kundeninteraktionen, die ein Agent

innerhalb des Intervalls bearbeitet.

Durchschn. Erledigungszeit Die durchschnittliche Zeit, die der Agent fiir die Bearbeitung einer
Kundenanforderung benétigt. Die durchschnittliche Zeit umfasst die
verbundene Zeit, die Haltezeit und die Nachbearbeitungszeit.

Durchschn. Die durchschnittliche Zeit, die der Agent zum Nachbearbeiten einer
Nachbearbeitungszeit Kundeninteraktion benétigt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende des Abschnitts Detaillierte Zusammenfassung der Tabelle
angezeigt.

Agentstatistik nach Status — Verlauf

Im Bericht ,,Agentstatistik nach Status — Verlauf werden die Statistiken fiir die Aktivitit basierend auf Threm
Status angezeigt.

Wihlen Sie die gewiinschten Optionen in der Dropdown-Liste Intervall oder Dauer, um den Bericht zu
filtern.

Ihre Filterauswahl wird in Agent Desktop auch dann beibehalten, wenn Sie sich abmelden oder den Browser
aktualisieren oder neu laden. Um die Filter auf den Standardwert zuriickzusetzen, klicken Sie auf den Link
Filter zurtucksetzen.

\}

Hinweis  Der Link Filter zurticksetzen wird angezeigt, wenn Sie den Standardwert in einer Dropdown-Liste
andern, um den Bericht zu filtern.

Die Optionen, die in der Intervall-Dropdown-Liste angezeigt werden, hangen von der ausgewéhlten Dauer
ab. Wenn die ausgewihlte Dauer beispielsweise die letzten 7 Tage betrdgt , werden in der Dropdown-Liste
Intervall die folgenden Optionen angezeigt:

* 30 Minuten
« Stiindlich
» Téglich (Standard)

In der Dropdown-Liste Dauer kénnen Sie unter den folgenden Optionen wéhlen:
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* Heute

* Gestern

* Diese Woche

* Letzte Woche

* Letzte 7 Tage (Standard)
* Diesen Monat

* Letzten Monat

* Dieses Jahr

Weitere Informationen finden Sie unter Tabelle 6: Dauer und die entsprechenden Intervalloptionen.

\}

Hinweis

Um die angezeigten Daten manuell zu aktualisieren, klicken Sie auf das Symbol '/ (Aktualisieren).

Der Bericht ,,Verlaufsstatistik” wird als grafische Darstellung der Daten in der Tabelle Agentstatistik nach
Status und in der Zusammenfassung des Berichts in der TabelleDetaillierte Statustibersicht angezeigt.

Um den Bericht im Cisco Webex Contact Center Analyzer anzuzeigen, klicken Sie auf das Start-Symbol,
das auf der rechten Seite der Tabelle Agentstatistik nach Status oder in Detaillierte Statustibersicht angezeigt
wird.

\}

Hinweis  Sie benétigen Berechtigungen fiir den Zugriff auf das Cisco Webex Contact Center Analyzer.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Tabellenabschnitt Detaillierte Statustbersicht des
Berichts ,,Agentstatistik nach Status — Verlauf* angezeigt werden:

Parameter Beschreibung

Intervall Das Zeitintervall fiir den Bericht.

Agentensitzungs-1D Eine Zeichenfolge, die die Anmeldesitzung des Agents identifiziert.

Aktivitétsstatus Der von einem Agent oder dem System festgelegte Status, z. B. Frei,
Verfligbar usw.

Statusdauer Die Dauer, die ein Agent im entsprechenden Status verbringt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende des Abschnitts Detaillierte Zusammenfassung der Tabelle
angezeigt.

Agentstatistik nach Status — Echtzeit

Im Bericht ,,Agentstatistik nach Status — Echtzeit” werden die Statistiken fiir die Aktivitét basierend auf Threm
Status in Echtzeit angezeigt.
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\)

Hinweis

Um die angezeigten Daten manuell zu aktualisieren, klicken Sie auf das Symbol ' (Aktualisieren).

Ihr Echtzeit-Statistikbericht wird als grafische Darstellung der Daten in der Tabelle Agentstatistiken nach
Status und in der Zusammenfassung des Berichts in der Tabelle Detaillierte Statusiibersicht angezeigt.

Um den Bericht im Cisco Webex Contact Center Analyzer anzuzeigen, klicken Sie auf das Start-Symbol,
das auf der rechten Seite der Tabelle Agentstatistik nach Status oder in Detaillierte Statustibersicht angezeigt

wird.

N

Hinweis

Sie benotigen Berechtigungen fiir den Zugriff auf das Cisco Webex Contact Center Analyzer.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Tabellenabschnitt Detaillierte Statustibersicht des
Berichts ,,Agentstatistik nach Status — Echtzeit™ angezeigt werden:

Parameter Beschreibung

Agentensitzungs-I1D Eine Zeichenfolge, die die Anmeldesitzung des Agents identifiziert.

Aktivitatsstatus Der von einem Agent oder dem System festgelegte Status, z. B. Frei,
Verfligbar usw.
Statusdauer Die Dauer, die ein Agent im entsprechenden Status verbringt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende des Abschnitts Detaillierte Zusammenfassung der Tabelle
angezeigt.

Team-Statistik — Verlauf

Im Bericht ,,Team-Statistik — Verlauf wird die Verlaufsstatistik fiir alle Thnen zugeordneten Teams angezeigt.

Im Folgenden werden die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,,Team-Statistik — Verlauf angezeigt werden:

Parameter Beschreibung
Intervall Das Zeitintervall fiir den Bericht.
Teamname Der Name des Teams.

Name des Agenten

Der Name des Agenten.

#Bearbeitete Kontakte

Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die der Agent innerhalb des
Intervalls erledigt hat.

Erledigte Kontakte, insgesamt

Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die der Agent fiir einen
Kanaltyp bearbeitet hat (z. B. Sprachanruf).

#Bearbeitete eingehende Kontakte

Die Gesamtzahl der eingehenden Kundeninteraktionen, die der Agent
bearbeitet hat.
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Parameter Beschreibung

Bearbeitete Riickrufe Die Gesamtzahl der Riickruf-Kundeninteraktionen, die der Agent
bearbeitet hat.

Bearbeitete ausgehend Die Gesamtzahl der externen Kundeninteraktionen, die der Agent
bearbeitet hat.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit | Die durchschnittliche Zeit, die der Agent fiir die Bearbeitung eines
Kunden aufwendet. Die durchschnittliche Zeit umfasst die verbundene
Zeit, die Haltezeit und die Nachbearbeitungszeit.

Durchschnitt Nach-Arbeitszeit Die durchschnittliche Zeit, die der Agent zum Nachbearbeiten einer
Kundeninteraktion benétigt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.

Team-Statistik — Echtzeit

Im Bericht ,,Team Statistik — Echtzeit™ werden die Echtzeitstatistiken aller Teams angezeigt, denen Sie
zugeordnet sind.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,,Team-Statistik — Echtzeit* angezeigt werden:

Parameter Beschreibung

Teamname Der Name des Teams.

Name des Agenten Der Name des Agenten.

Aktueller Status Der Status des Agents, z. B. Frei, Verfiigbar usw.

#Bearbeitete Kontakte Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die der Agent innerhalb des

Intervalls bearbeitet.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit | Die durchschnittliche Zeit, die der Agent fiir die Bearbeitung eines
Kunden aufwendet. Die durchschnittliche Zeit umfasst die verbundene
Zeit, die Haltezeit und die Nachbearbeitungszeit.

Durchschnitt Nach-Arbeitszeit Die durchschnittliche Zeit, die der Agent zum Nachbearbeiten einer
Kundeninteraktion benétigt.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.

Warteschleifenstatistik — Verlauf

Im Bericht ,,Warteschleifenstatistik — Verlauf* werden die Verlaufsstatistiken fiir alle Warteschleifen angezeigt,
denen Sie zugeordnet sind.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,, Warteschleifenstatistik — Verlauf™ angezeigt
werden:
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Warteschleifenstatistik — Echtzeit-Bericht .

Parameter Beschreibung

Intervall Das Intervall des Berichts.

Kanaltyp Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial oder
Telefonie.

Warteschlangenname Der Name der Warteschleife.

#Kontakte Die Anzahl der Kundenkontakte, die der Agent innerhalb des

Servicelevel-Schwellenwerts beantwortet, den der Administrator fiir die
Warteschleife bereitgestellt hat.

Durchschn. Wartezeit

Die durchschnittliche Zeit, die der Kundenkontakt in einer Warteschleife
wartet, bevor der Agent darauf antwortet.

Léngster in Warteschleife
befindlicher Kontakt

Die langste Zeit, die der Kundenkontakt in der Warteschleife verbringt,
bevor ein Agent antwortet.

#Abgebrochene Kontakte

Die Anzahl der Kundenkontakte, auf die kein Agent reagiert.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.

Warteschleifenstatistik — Echtzeit-Bericht

Im Bericht ,,Warteschleifenstatistik — Echtzeit* werden die Echtzeitstatistiken fiir alle Thnen zugeordneten

Warteschleifen angezeigt.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,,Warteschleifenstatistik — Echtzeit* angezeigt

werden:

Parameter Beschreibung

Kanaltyp Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial oder
Telefonie.

Warteschlangenname Der Name der Warteschleife.

#Kontakte Die Anzahl der Kundenkontakte, die der Agent innerhalb des
Servicelevel-Schwellenwerts beantwortet, den der Administrator fiir die
Warteschleife bereitgestellt hat.

#Bearbeitete Kontakte Die Gesamtzahl der Kundeninteraktionen, die fiir die Warteschleife
bearbeitet wurden.

#Kontakte in Warteschleife Die Anzahl der Kundenkontakte, die zu einem bestimmten Zeitpunkt in
der Warteschleife sind.

Durchschn. Wartezeit Die durchschnittliche Zeit, die der Kundenkontakt in einer Warteschleife
wartet, bevor der Agent darauf antwortet.
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Parameter

Beschreibung

Langster bearbeiteter Kontakt
aus der Warteschlange

Die ldngste Zeit, die der Kundenkontakt in der Warteschleife verbringt,
bevor ein Agent antwortet. In den letzten 24 Stunden empfangene Anrufe
werden beriicksichtigt. Derzeit in der Warteschleife befindliche Anrufe
werden nicht berticksichtigt.

#Abgebrochene Kontakte

Die Anzahl der Kundenkontakte, auf die kein Agent reagiert.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.

Agent-Statistiken fiir externe Anrufe — Verlauf

Im Bericht ,,Agent-Statistiken fiir externe Anrufe — Verlauf™ werden die Verlaufsstatistiken fiir die von einem
Agenten getitigten externen Anrufe angezeigt.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,,Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Verlauf*

angezeigt werden:

Parameter

Beschreibung

Name des Agenten

Der Name des Agenten.

Intervall

Das Zeitintervall fiir den Bericht.

Kanaltyp

Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial oder
Telefonie.

Zeitpunkt der ersten Anmeldung

Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent
angemeldet hat.

Bearbeiteter Kontakt ausgehend

Die Anzahl der externen Anrufe, die innerhalb des Intervalls von
einem Agent bearbeitet wurden.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit
ausgehend

Die durchschnittliche Zeit, die ein Agent fiir die Bearbeitung der
externen Anrufe benétigt. Die durchschnittliche Zeit umfasst die
verbundene Zeit, die Haltezeit und die Nachbearbeitungszeit.

Verbindungszeit ausgehend

Die Gesamtzeit, die ein Agent im Gesprach mit dem Kunden in einem
externen Anruf verbringt, einschlieBlich der Haltezeit.

Durchschnittliche Verbindungszeit
ausgehend

Die durchschnittliche Zeit, die ein Agent im Gespriach mit dem
Kunden in einem externen Anruf verbringt, einschlieBlich der
Haltezeit.

Sprechzeit ausgehend

Die Gesamtzeit, die ein Agent mit einem Kunden in einem externen
Anruf verbringt, ausschlieBlich der Haltezeit.

Anzahl Ubergaben

Die Gesamtanzahl von Ubergaben fiir den Anruf.

Dauer durchschnittliche
Riicksprachenzeit

Die durchschnittliche Dauer, die sich ein Agent mit einem anderen
Agent oder einem Drittanbieter beraten hat, sodass der Anrufer
gehalten wird.
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Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Echtzeit .

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.

Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Echtzeit

Im Bericht ,,Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Echtzeit™ werden die Echtzeitstatistiken fiir die von einem

Agent getitigten externen Anrufe angezeigt.

Im Folgenden sind die Parameter aufgefiihrt, die im Bericht ,,Agent-Statistik fiir externe Anrufe — Echtzeit

angezeigt werden:

Parameter

Beschreibung

Intervall

Das Zeitintervall fiir den Bericht.

Name des Agenten

Der Name des Agenten.

Kanaltyp Der Modus der Kundeninteraktion, z. B. Chat, E-Mail, Sozial
oder Telefonie.
Anmeldezeitpunkt Der Zeitpunkt (Datum und Uhrzeit), zu dem sich der Agent

angemeldet hat.

Bearbeiteter Kontakt ausgehend

Die Anzahl der externen Anrufe, die innerhalb des Intervalls
von einem Agent bearbeitet wurden.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit ausgehend

Die durchschnittliche Zeit, die ein Agent fiir die Bearbeitung
der externen Anrufe benétigt. Die durchschnittliche Zeit
umfasst die verbundene Zeit, die Haltezeit und die
Nachbearbeitungszeit.

Verbindungszeit ausgehend

Die Gesamtzeit, die ein Agent im Gesprach mit dem Kunden
in einem externen Anruf verbringt, einschlielich der
Haltezeit.

Durchschnittliche Verbindungszeit ausgehend

Die durchschnittliche Zeit, die ein Agent im Gespréach mit
dem Kunden in einem externen Anruf verbringt, einschlieBlich
der Haltezeit.

Sprechzeit ausgehend

Die Gesamtzeit, die ein Agent mit einem Kunden in einem
externen Anruf verbringt, ausschlieBlich der Haltezeit.

Die Zusammenfassung des Berichts wird am Ende der Tabelle angezeigt.
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KAPITEL 8

Netzwerkanforderungen

* Bandbreite, auf Seite 137

Bandbreite

Im folgenden werden die Bandbreitenanforderungen fiir Agent Desktop angegeben:

* Optimale Leistung: eine Hochgeschwindigkeits-Internetverbindung ist mit einer minimalen empfohlenen
Netzwerkbandbreite von 512 Kbit/s (Kilobits pro Sekunde) erforderlich.

* Daten-Nutzlast-Anforderungen: die Datennutzlasten liegen durchschnittlich zwischen 1 und 100 Kbit/s
und am Hohepunkt liegt der Wert zwischen 2 und 3 MB.

\)

Hinweis Die Datennutzlast variiert je nach Agent Desktop-Aktivititen,
-Anforderungen und -Haufigkeit solcher Aktivitdten oder Anforderungen.

* Zusitzliche Bandbreite: eine mindestens empfohlene Netzwerkbandbreite von 100 Kbit/s muss separat
fiir den Sprachverkehr fiir alle Webex Contact Center-unterstiitzten Agent-Endpunkte zugewiesen werden.

\}

Hinweis  Wenn auf das Agent Desktop erste Mal zugegriffen wird oder der Cache geldscht wird, werden der
benutzerdefinierte Titel, das benutzerdefinierte Logo und die benutzerdefinierten Symbole auf der
Navigationsleiste ein paar Sekunden spéter angezeigt.

Geschatzte Zeit zum Starten des Agent Desktop

Wenn Sie die Agent Desktop-Anwendung zum ersten Mal starten, dauert der Ladevorgang weniger als

acht Sekunden. Wenn die Agent Desktop-Anwendungsdaten zwischengespeichert werden, wird die Anwendung
in weniger als vier Sekunden geladen. Die Zeit ist abhdngig von der Netzwerkgeschwindigkeit und
Verfligbarkeit.

Wenn die Agent Desktop-Anwendung nicht geladen werden kann, werden Sie mit einer Fehlermeldung
benachrichtigt. Sie konnen die Details mit dem Administrator teilen, um das Problem zu beheben.
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Uber diese Ubersetzung

Cisco kann in einigen Regionen Ubersetzungen dieses Inhalts in die Landessprache
bereitstellen. Bitte beachten Sie, dass diese Ubersetzungen nur zu Informationszwecken zur
Verfligung gestellt werden. Bei Unstimmigkeiten hat die englische Version dieses Inhalts

Vorrang.



