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QOO OO OOV OO OO VOV DOOD OO QOO OOV OO OO OOVVOD. O DOVOY OOV OO
QO OOV OOV OOV O OOV,

OO QOOY, OOVD OO OOV OOV OOV OV OO DOV & OO OO OO OO DO GOVOY. OO
O OO O OO DOOD OOV O OOOO,
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QOO COOD OOVD VOV OOVD VOV O VOV COVD OO VOO COODOD, OO SOV OO OO
QOO OO SO & OO OO Workspace OO & OO OO OOO OO OOD SOOY OO OO OOV OO
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800px|center
OO DODVOD & O DOV OV VOOV D VOBD OOV,
QOO DOOVOD OVODVV OO OOV DOVD OOV OV & OV VOV OOV,

e DOVD COOV VOV OO VOV VOVVD. OO OOVD OV COVOD OOV OV VOV VOOV OY VOO @
QOVD OOV OO QOO OOV VOO,

¢ DOV DO DOV OOV VDOV YD VOV OOVOD VOOV VOV D, & OO VOV OOV OOV &
OO OO & Workspaced @@ OOOODD OO,
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QOO OO VOV O OO OO COVD OOV OO DOOD VOVOY VOV VOOV, & OOOD SOV OO,
SMS ©& & IM OO OO,

QOOY OOV OO OOV OOV OO DOVODD OOV O O OOVDVD OOV OOV OO GOV OO
®. link=

&

OO QODD DOV VOOV VDD COVDD VOOV CVOVDD VOOV COVD OO O OOVD. QOVD OO OO
QOO OO DOV OO O VODD OO OV VVVD DOV & VOV VDD O VOVD. VOO DOVOOD OO VOO
QOO QOVOY OOV VOB GOOVV. OO &1 8.5.106.19

QOO @
DPOOD GOV VD VO VO VOV VO VOVPD VD D VDD, PPV POVD GO GOV VO VOOD.

° DO OOOD - OOV OO OO DODD OV OO COVDD OOV O VOO OO OOV OBV O VOOV,
° OO OOOD - OOVOD O DO OO GOVOD DODY O OOV GOV VOO O OO,
° DO OOV - OO OV OO DOVD OV OV VOOV VOOV O DOV OOV OOV & OOOD,

° OO QD DOVY - OOV OO OO OOVDD OV O OO OO OO VOVOD COVD O OOV OO VOO OO OO
QO OOV QA OOV VOV OOV OOV O SOV,

* SMS QOO - SOVOOD SMS SOV D COVD & OOV OO VOV OOV & OOOD.
° OO QD - OOO OO DOV VOO OOV OOV O OO,

O OOODOD OOV VOO OOVOY OV, OOV OO O OV, OO OOV OOOD OOV SOV,
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OO OO

[©® &©: 8.5.100.05]

H&& &OSOA Y Contact Server, Statistics Server, Interaction Server(&®, && && & & OBB), &
QOO O DOV OOVD OV OOV VOV VD VOV VOV OO OO VOV D, DOVDD QOOORORORD O
OB OO & OBV,
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O OO COOOOD QOO OO OOOOY Workspaced OO & QOOD, OO SO OO OO LV OO &
QOO OOV,

OO OO OO OO O OO

[©® &¢: 8.5.100.05]

QOO Workspace@® O OO QOO GO & SOV OV 0V 'O O @@@"(0)@ Workspace ¢
O OO OO O OO VOO OOV,

=0 000D OO OO VOD POVVD. D OO VDG VOV GOVOD. VOOV VO D GO VOOD GO &
OO0 OO @@@"(6)@ QO OO OO OO OO OOOOD,

QO OO DOV OOVOD OO OO VOOV OO OO OOV OOV D, DOV OO OOV Y VOOV, OOOO
QOO OO OOV OO,

QOO OO QOVD OO OO OO O O VOV OOOD QOVD OO OV OOVD OV OO VOV O OO OO
Q0.

&

QOO OO QOO OO OO OOV COVD & OO OO OO O & OOD DOD OO OO ¢
QOO OO OO SOOOD,

OO OO QOO OOV OO OO OOY Y Workspace 8.5.1 &&& &&&& Connecting to your
Voicemail Messages (&& OO OO &) OO,

OO OO

QOO COVOOODO & DODOD VOO OO OV VOV OO VOOV OO OO © VOVY VOV VOO OO &
O OOODD OO OOV, QOVOVD QOVOD OV OO DOV DOV O DOV O OV OO OVOD SOV OO
Q.
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Workspace Desktop Edition User's Guide(&®)&>® Workspace® && & QOO O QOO OO OO &
QORD. OOQ OO OOV OO OO & OOV,

* Main Window Basics (@& & && &)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace & & @)

¢ Basic Use-Case Summary (&& && && @)
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QO OOV OOV OO O OO VOO OOV OOV,

° OO OO
¢ OO OO OO Y

QO DOVOD OO VOV O O O OO OOV OOV OOV KPI & OO OO OO QOO QOO & QOO &
OO OO,

QO DOV OOVOD COOD VO OO O OOVD OO OO OOV VOOV,
QOO DODOD OO VOV OOV OOV VOOV Y, O OOV OOV OO OO OOV O OO VOO OOV,
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QOO O O OO DOV QOV OOVD QOVOOVOD OO VOOV OO, OO/OD O OOV OOV VOOV, &
O OO OO OO KPIO OO OO & & QOO QOO OO DO OOO OOV,

QOO OO OO OO OO VOV OO OV OO DOV OO QOV OOV COVDV, OOV OO OO VOOV
O OO OOV,

QO OO OO OO OOV OO OOV VOVOD OO VOV OO OOV SOV,
QO DOV OO OO VOV OO VOO SOOOY OO @@(ﬁ-)@ QOOOV.
QG GOD VO VOO POOD GO B VO () GOV,

KPI® GO0 O GODD & & OOOD. DOD GOOD OOO OO O OO(H)d GOV D. VOO GOV &
O OO® OO OO(E)S 00000,

O OO O DOD OOD OOV OOV O VOVD, & OO OO OOV OO OOD COVVD OO VOO OO VOO O
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QO OOV OO VOO OOV OO O DOV VOV DOVD OV OO OV VOOV,
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O OO OOV OO OV - OO VO OOV COVOD O OV O OV OV VOV O O OOV,

OO OO OO VOV/OD OO OO OV - OOV QOO O VO O OO OO VOV O O OOOOD,
DO OO OV - OO OOV OO OO O OO OOOOD,

O OOV O OV V- VD OOV O OV OOV OO O OO OO OOOVD,

O OOV OO OO OO DOV - OO VOV O OV VOV VO OV OV OO OO OOOOO.

SO OO O - OO OO(OV SOV OO OO V) SOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced && & OO OO OO OO OO &
OO, OO OO OOV OOV OO O OOV,
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* Main Window Basics (& & && &)
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QOO QOVD & DOVD CVVOVOD OV O O OO OOV VOV DOVDV. DOVDY QOVVY OO OO O
O OOV O OOV O OO OO DOV OOVD VOOV, OOV VOOV OOVD VO VOVY QOO OOOY
QOO OO OO OOV,

O OOOD OOVOD OOV DOVOOVOD QOOD OO VOV OOVOD QOVD OV OO OOV OOOY O
DOV, QOO QOVD OOV OOV OO VOOV D VODVOD OV VO VOV OO OV OOV OOV & OOV,
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e DOV OO/OOO(O: OO)

e OOOO

e DOV OV, OO OO OO OO
e OO OO

¢ OO OO OO(OQ)

OO OO

QO O OO OOV DOVOV VOO OOV O OOV,

e OO DOV DOVD DOVD COOOD OOVY VOO OO
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QO OOV VOV OO VOV OO VOV OO VOV OO OO VOV VOV OOV OO OOVD VOOV ©
QOO QOO OOOD SOV GOVVD VDOVY OO OO OO O O DOV, OO DOVD VOO OO OOY,
QOO OOV OO OO OOV,

VOIP/SIP @O0 OOOO QOO OO OO OO OOO OOODD. OOD QODOD OOVD OO OO OO ¢
QO OOV O VOV, COVOD OOVD OO OV OOV OO DOVD OV OV OOV OO DOVD SOV OO
QOO COVOV, OOV DOV OOV OO VOV, OOV DO OO OO OOV,

OOV COO QOVOD O OV OOV COVV, OO QOVVD OO OOV COOV OOV OO VOVOD OO O
O OO OO OOOD, DODOD OOV OOV OO VOV OO VOOV Y VOV VOO OOV,

OO OO, OO, SMS, IM, && &

QO QOO QOVOD OO OOV OV VOV OV VOOV OV OOVD VOVY VOO VOOV OO,
QOO QOO OOOD COVDY OOVDD DOVD OO COVDD OO O O OOVD. DOVOD VOOV VOO
O OO DD, OOV VOO OV OO VOOOD.

OO OO(OOO O¥)

[©® ©©:8.5.105.12] OO OO OO OO OO OO QODOD OOVD VOV OO OO OO OO &
OO QOO OOVOVD DOV GOV OOV O OOVY, O OOVD OO OO GOVOY VOO VOOV O
QOO QOO VOOV D. QOOV OOV OOV OV OO(Q)D COVODOD VOVD OO VOV OOOOO(O®
OO OV). QOO OO OOVD OO OOV COVDD OO GOVOOD OOV & OOV,

OO

O OO SIP QOO OOV OO DOOD GOV OOOD.
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QOY SIP QOO QOVDD OOV OO COOD OOV OOV OOV SOV VOV OOOVDD VOV OO OO
QO OO DOODO O O OO OOV DOV DOVVD OOVOD, OOV SIP OOV OOV OOV QOO OO &
O OOV DOV OOV DOVOOOOD OOV OOV,

OO OO OO OO

QOO COOD OOV QOO OO OOVD QOVOOD OOV DOVVOD VOV O OO OO OO O OO OO OO &
OO O OO,

e OO - DO OOV OOV OO,
e OV -OOVOV DO VDOV, OV VOV OO OO OOV,
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QOO OO OO QOO SOVOD DOV OO OOV DOVODD COVD OOVOD OO O OO
Q0.

OO OO OO OO

[®® ©&: 8.5.116.10]

DPOG & POD POV VO VOD POD & POV, POVD O POVOD POVD VD BV BV VVVOD &
POOD GOV VOV OV OV, VO VVVD OD OV & POVVD VOV VO & VVVOY POV OOP OO
& OO VOOOD GOV GOOOY Workspaced GOD OO OO,

O OO DOV OOVD OOV VOV O OOVV. OO OV OO DOV OO OO VOVVD QOVOOOY VOOV
O OO OO OOV OO VOO O OO,

&

° OO QOO OODOV/OV DOVDD OO OO OOV,

e DOOVD COVOVD COVOVD CVVV OO COOV OO VOOV OOV OOV OOV OB/®
O OO OOV OOV OB O OOVO,

OO OO O
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QO DOV OOV OO COVOD OOV OV OOV COVDD DOVD COVD OO O VOOV, & VOOV
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OOV, QOO OO VOO QO OO & OOV,
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QO DOV OO OO VOV OOVVOD OOV & OOV,

° DO QOVYD - OOV OO OO DOVD OV VO COOVOD COVV & VOO VOO VOO O OOV,
QO OO DOVD - OO DOVD OO VDOVOD OOV & OOV,

e OO OOV - OO VO OOOOD OV DO QOO DOV O COOD. OO COVOVD COOV OO QOO OO @
O OOV OO OOV, DOV OO O DOV O O VOVD. OO VOOV OOV VOV VOO DOVOD OOV O @
OO, OO OO OOV OO COVDD DOVOD OO VOO SO O SOVO.

QD - QOO OO OO DOV OO OO VOVOD OO & OOV (VOIP/SIP & &0 D).
QOO QOVYD - OO OO OOV VOV VOOV OOV OO O OOOD.

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&>®)&>® Workspace® && O OO OO QOO OO OO &
QOOD. OOV OO OOV QOO OO & OOV,

* Handle A Voice Call (& && &)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (&& & QO & OO Q)

* Main Window Basics (& & && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & &)

¢ Basic Use-Case Summary (&& && && &)

OO OO
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[©® &&18.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.118.10]
QO QOO OOV VOO OV OO VOV OV VDOVDV QOVD O VOV OO OOV VOV O OOV,

OO OO OO &

O DOOOODD QOVDOD OOV QOVDOV OV OOVD OO COOVD OOV & OOV, OO IM, OO O
QO OO DOV O VOV OO OOV OO OO OOV OOV O OOV OOV OO OOV,

QO COVO VOO DOV OOVD OO OO OV VOO OOV O VOO,

° OO OO OO DO VOO SOVOD OO OO OO OOVOD VOV OO SOV OOOOO,
QO OO QOO QOVVD OV OOVD CVVOVD COVY O OO DOVD COVV OO OO O VOVVY OO
QOO OO O OOV OOV,

° OO OO OO OOV,

e QOO OOD OO DOVVD. OV OV OO DOV DOVD O O OO VOVOVD COOOD OOV OOV @
O OO DOV DOOVD QOO OOV OO OOOO[OO®: 8.5.117.18].

° DO OO OOV,

e OO OOOOO(VOIP/SIPO &@).

¢ BBVV O OOQ OO OOV (Workspace SIP Endpoint® &@).

¢ DY OO OOV,

° DOD OV POV VOVD DOVOD OO VOV(V: OV &Y, OO & SMS)® GOV,

w AvrilMai (W Connected 3 (5)

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

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

0 New SMS to Maobile (3616)

O OOOD COOOD COVV VOO VOV OO O VOVD OO VOV O OV OO VOV OO OOV,

O QOO OO DOVOD OO & VOV OO VOO OO VOOD OV VOV VOO OOV, & QOO OO
QOO OOV O OOV,

¢ OO QOO VOOV,
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aviivai (B 000419 R 8 Q- -

VOIP/SIP && OO &0 OO OO & OO,

¢ DOV OO,

¢ DD VOO DOVRD,

¢ DDV OOV VDO VOOV,

¢ OOV QOO OOV (Workspace SIP Endpoint® &@).
e OOD OO OOOOY(Workspace SIP Endpoint® &<@).
¢ OBOY OO ©OOOY(Workspace SIP Endpointd &<@).

¢ OO OO OOV (Workspace SIP Endpoint® &&).

¢ VDD QOO DD OV VOVOD VOOV,

¢ DD OO OOV,

e OO DOVODY OV OV DO OOOOD,

¢ VDD DORD DO VOV OOV VOO,

¢ DD OV OV VO VOO(OV VD) OOV,

¢ DD DYDY VOY VOVOD,

° OO OOOD OOVOD COVDD. OOV OO OV VOO SOVD & O OO VOVOD SOVDOY OOV OOOOY
QO OO DOV DOVD COVOD OOV OOV OO OOOQ[OO®1: 8.5.117.18].

° OOV OV OOV OO O[OV QOO COVD OO VOVVD OO VOV O OOV VOV OOV & OOV,

Qo0
Do

° OO OO OO DOVD VO DOVD OOV OOV VOOV D & OOV OOV,

e IM OO OOOD QOOD OOD OOV IM(OOOY OOV) OOV OOV D. IM OO OO OO OO IM O
QO OO QOVOD OO O VOOV, OV OOV OO VOVOD OO VOV VOV OO VOV OO OOV OO
O O OOOQ.
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QOOV, OOV OO VOO OOV OOOO.

e OOV -V OV OV DOV DOVD OOVO VOO,

¢ OOV - OV OV OOVD OOV OOV,

° OO -V OO OV OO OO OOOD QOVD OO OO O OOV OOV OOVD OO OO O OO OOV,
e OO D-DO OO OO DD OOD OO OOV OOV SOOO.

° QO OV D-VD OO OOOD OV OOV VO OOV VO OV DOV VOV OO OOV OO O OOV OOV,

OO OO

QO OOV OO QOVOD OO OO OOOOOY. Workspacedd &0 OO OO QOO SO & OOV,

4
DO OB - QOO OOV OO @@()@ DOV,

[ ]
DO OV - OO VOV OO VOV VOOV @@()@ QOVOD., OOV OO OO OO VOO VOV OO &
OO OOD OOOD OOOD OO OO O OOOD,

[
QO OV - OO OO DOV OO DOV OO @@()@ QOVOD. COOD SOVD OO OO O OO VOO
QOO OO OO O OO,

BOOD BB O - & VOOV OD GOV BB VDD, OO BB, GOY G GOG &O & GO (Eo 00 0o

_>
QOOVOD OOV OOV OO @@()@ COOOO([O® ©©: 8.5.118.10]).
DOVOD OO QOVD - OO OO DOOD O O DOVODOD SOOD VOV OOV OO OO OOV OO VOOV &

.
O OOV OOV OO @@@@()@ DOV,
DTMF &&¢ - & && &&® DTMF(Dual Tone Multi Frequency) &&& S0 OO OO SO0 OO & &

DOV, OO OO )& OO DTMF OO0 & & OO QOO OO QOO0 OO OO OOV OO
SOOOD.

DOV OOV - COVV VOV OO COVOVOV VOVD OOV OOV OO VOOV OOV COVY VOOV OO ©
& & OO (Workspace SIP Endpoint® & &< VOIP/SIP & SO0 &), & OO OOOO OO0 OO0 OO

]

- -
O DOVOD O OOV, OO OO OOV OO @@@()@ QOOVOD OO OO VOV VOV VOO O
QOO OO OOV OO OOV VOV VOVVYD, DOV COVD QOVD VOO OO OO VOV OO OOV VOO &

O OO0,
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SOV OOV - OOV OOV OOV COVOVD OV OO VOV VOV VOOV O O VOV OV VOO OO VOO ®
SO OOV (Workspace SIP Endpoint® &&&& VOIP/SIP @& SOOD &), OO OOOD OO & OO
O OO QD OOV OO DOV DOV OO OOOVD.

L
<1

QOB OV OV - VOV OV VOOV VOOV DD OV OO VOV VOV VOVOR O O VOY VOV Y OB VOO &
QOOD OOVY, OOV OOOD VOO Y VOO Y (Workspace SIP Endpoint® &&&<& VoIP/SIP & &0
Q).

s L]
o)

SOV OO OV - DOV VO VOOV DOVOVOD OO OO OOV OV QOO O O OOV VOOV OO VOO @
QOO OOV, OO VOV VOOV SOV (Workspace SIP Endpoint® &&&<® VOIP/SIP && SO0
OD).
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L D
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SO OB - OO Y @@@()@ DOV OOVODOD, DO OO OOV OOV O O, OO Y
O DOOD, DOV OODD OOODD OOV OOVOD OO OOODD QOO OD QOO QOO OO OO OOO®
OO OOV & OOV,

OO OO OO OB OO OO OO,

%, 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites
OO DV/OV - VO VO DOV VOV VOVY OV/OVOOO.

e OO OO -0O @@()@ QOO O OO OO OOV OOV, Genesys QOO SOOOOD, [OO &
8.5.111.21]

e OB OV - DOO OOV OO OV v )OO QOO OO OOOD OO OOVD. OO QOB OOV OO OO OO
QOO O DOV OO VOV OOV O VOOV, OO OO VOV O VOV OO O OOVD O, OO & O OO OO
QO OOV OO DOVDV OO OO OOV VOV, OO & VOV VDOV OO VOOV DOV OO OO OO OO @
QO OOV O O OO,
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[©C &1 8.5.111.21] OODD QOVDD OOV QOVD OOV OO OV OO OOV OOV & OO OO OO
O QOO COVV. DO OOV OOV COVY DOVOD GOV VOOV,

QOO COOD OO OO OV OO OO O OOVOD OV OOV VOVD OOV OO VOOV, OOV VOO &
QO OOV OOV DOVD OV CODVOD OOVV. OOV DOVD COVVD OOV GOV OO OO VOO OO
Q@ OO(liNk=) SOV COOD COVODOY VOO OO VOV OO & OOVD., OO OOV POV OO O
O OO QOVD OOV COVV DOVD OO OOV OO OO O OO VOO OOV,

QOO O, DOV OOVD OO OO O OO DOV & OOV OOV QOOD DOVOD. OO OOV VOOV &
QO OO OO O OODOD VOV VOOV COVV OV VOV VO OO O OO O OO OOV VOOV,

Link to video

OO OO & OO

QOO QOO VOV OO O OOV OOV DODOD VOOD OO OO OO/OOD OO OOV OOV,

QOO OO QOO OO VOV VOV VOOV OOV O VOOV, OOV OOV OOVOVODY OO OO OO OO O
QO O QOO OOVOY. DOV OOVOY VOO OOV OO OO OOV O VOVY, OO DO OO OO VOO
OO DOV OOV,

QOOY OO OVODOD OO OV OO OOV OO OOV OO OO VOVD OO VOOV OO VOO O O OO
OO, OO OOV OOV OO COVVD OO O OOV, OOV OO VOO OO VOV VOO VOV VOO OO
OO,

QO DOV OO OO COVY OO VDOVOD OO OV DOVD OOV DODOD OO OO OO OOV,

QOO OO OO(OO OO)

QO OOV COOVOD OOV OOV OO VOVY VO OO O VD OV OOV COVV VOVD OOV OO OO OO
O OO DOV COVD OV OO DOV O OO OO DOV VOV D. QOO OOV VOV OOV OO
QOO OOV

OO O OO QOO OO OO OO

[©® &1 8.5.109.16] VID(OQ OO OO0 QOO OO0 OO Workspaced OO0 & OO0,
&, Workspace® Q000 & QOO OO QOOOD QOVOD QOO COVODOVOD OO OO OO OO
OO OOOOO.

QO OO & & & Workspace SIP Endpoint @@@()@ QOROR OO VOOY OO Workspace
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Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && && OO0 OO OO OO OO0 &
DOV, OOV OO OOV QOO OO & OO,

* Handle A Voice Call (& && &)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (&& QO & OO &)

* Main Window Basics (&& & && &)
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¢ Basic Use-Case Summary (& @& && &)
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OO OO OO

[&& ©©: 8.5.118.10]

QO OOV VOV OO VOOV OO DOVDY VOV O OOVV. DOVOY VO VOV VOOV OO OO OO
O OOOD OO OO O OO O DOVOVY OO OOV DOV OO OO OO VO VOV VOOV & OO
Q0.

OO OOOO OO

OO QOO OOV OO OOV OO OO DOV OOV VOO O OOV, & OO OO OO OO & OOOOY
QO OOV OO OO OOVY OO OOV VOOV,

QOO OO OO OOV <OD VO>O VOO COVDD, OOV <OV OS>V VOV, OV, OOV OO OO OO O
QOVD., OO OOV VOVD OOV OOV OO OO QOVY OO OOV VOOV D OOVVVD. OOV VOV &
QOO OO O OOOO.

QO DOV OOVD OO DOVD OOV OO OOV VOV & DOV VOV O VOOV, OOV VOV & OOV,

e OO OO OOV,

e OO OV, OOV OO VOO OO, DTMF 00O &0 OO OO/OOOOD OO OO OO &OOOD. VOIP/SIP && &
QOO OO OO OO QO(OV OV, OO DOV O OO OV, DOV O VOO OV OV VOV & OOVD. OO &
OO OO OOD DOVD OV VOVOD SOV,

¢ OO OO OOV,
e OO OO OOOOD.
QOO QOO OO VOO OOV OO OO OOV OOD OOV OOD OV VOVV. & VOO OO & VOO OO

QO DOV DOV VOV & O VOOV OO VD OO OO VOO(EE) O GOV D, OO Y, IM OO && &
O DOVOV VOV OO OO COVY OO OO SOV OOV, [ &1 8.5.118.10]

OO QOO COOD OO OO OO OO

Workspacedd 0O Q000D OOO & OO OOO & QOO OO OV, OO OOV OO OO OO O OO
OOV OVO O VDOVD. COVOD CVVV OO OOV VOOV OOV OV OOV OV OOV OOV &
QOO OO OOV OO OO OOV OOV O QOO O O OOV,

QOO OO OO OOV OO OV VO OO O VOVOOD OO OOV VOV O OO VOOV Y OOV,

QOO OO DOV OO QOOD IM QOO QOO OO SOOD. OO OO OOVOD IM OO OO OO OO OO
QOO O VOO OO O QOO OOV O QOVVD. OV VOV OOV OO IM OOV SO & OOOQ,

O OO OOODD OOV OO OO OO OOV OO OOV OO OOV OO OOV GOVVOY, OO OOV VOOOY
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SO OO DODD OOV OV OO OOV OOV,
QO OOV OO OOV OO DOVD OV OO DOV OOV O VOOV, OV VO VOV OOV O OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && && OO0 OO OO OO OO0 &
OOV, OOV OO OOV OOV OO O OO,
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[©® &&18.5.103.10, 8.5.109.16]
QO OOV OOV OO OO OV VDOVOV OV OO OO OO VOVOD VOO & OOV,
QOO O DOV POV OO OOVD VOOV OOV O VOOV, OOV OOV, OO OO VOOV VOO OO

QO OOV COOY, DOO OOV OOV O VOV, OO DOVOVD COVV OO VOOV OO OO OOV OO
SOV, OOV OO O DO OOV & OOV,

OO OO OO

QO DOV OOV OO OO OO OOV OO OO OO OO VOVOD QOOD OOV & OO,

9
OO OO VOO OO0,
O OOOOOOD OOV OO OO OO OOV OO,
OO QOO OO OOV,

¢ OOD OV VD -OD OO OO OOVVD OO VOV OOV,

QOO OOV COD O DOD OO OO OOV OO & OO OO COD OO OO OO
O OOQ DOVDD. OOV OO OO OO OO OO DOV OOV OO OO VOO O
OO OOOD OOD DOVD O VOO OO OOV OOVOD OO OO OO
.

OO
e OOO OO OO(OV) - OO OO OO OO COVV VOV VOV OV VO VOOV D VOVY OV OOV OOV,

e OOV OO DO(OVDOD) - OO OO OO OO OOVD OO VOVVOD COVD OO OO VOO SOVD VOO &
QO OOV,

&>

e OO OOOD QOVD DOV OOV VOO OOV OO OOV, OOVD OOD OO VOV VOOD OO VOOV O
O DOOYD OOV OOV COVVOD. OOV OOVD COVV OOV OOV,

| ]
° DO OO OOY OV, DOD OOOD VOO OO OO OO VOO OOV SOVD OO VOOOO @@()@ O
QO OODV QOO OO COVV O OO VOOV, POVD OO OO VOV VOOV OO VOV O OOV OO OO
QO OOV OO OOV OOV O O OOV, [OO ©©1 8.5.103.10]
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OO OO OO

QOO OO OO OO OOVD OOV COVD OO OO VOV SOVOVD OO DOOD OOV VOO OOV O O VOO
QOO OO SOV OO OOV DOOOO,

OV OO OO(OV OOV OO OOV OO OO OO OV(19))

QOO QOO OOV O DOV OO OO VOV OO O OOV OO VOV OOV DOVD VOVVOD. OOV OO OO
QOO OO O OOVD QOO OOV OOV OO VOO COVDOD OOV VOO VOOV D OO OO OO OO OO
QOO OOOOD.

QOO COOD OOV © VDOV GOV DOVD OV VOV OO VOO © VOVD, COVD OO OV O OO
.

OO OO

_}
QOO QOVDD OO OO DOVOOD OOOO OO @@()@ QOO O COVODOVOD OOV OO OO
O OOOD OO OOV DOVVD, OOV OO OO VOV OV OOV COVD OO VOOV VOVY OO OO OO
QOVOD OOV,

OO QOO OO DOV SOOD OO VOO OOV & OOV,

»
N2 @@()@ QOO OV OO OV OOV OV OO VOV VOV (OOVVD). POVD QOO D OOV O
O QOO OO OOV OO O OO OO,

®
QOO COVD COV OOV OO OO O @@()@@ QOO OOOOD.
F
DTMF(Dual Tone Multi Frequency) @& (EHId)® & @0 & &0 DTMFO &0,

VOIP/SIP && OO OO OO OO QO(OD OO, OO QOO O OO OO, QOO O OO OV OV)O VOO &
QOVD. OO OO O OO OOV COOD VO VOOV SOV,

4

QOO OO OO OO
QOO QOO O OO,

)OO QOO OO GOOD OO OOOV, OO VOO QOO OOV OO BOO OO &

A
OO QOO OO @@()@ QOO O OOVODODD DOV VOV OOV O OOVD OO VOOV
QOO OOV DOVOY DODVD OOV O VOVD, COVY VOO GOV,

OO OO OO

QOO OO OO OO COVD OO VOVOD COVD OO VOV OOV VOVOD OV VOO OOV VOO OO
QO O QOVDOD OO VOVD OO OO OOV,

SOV OO OO(OV OOV OO OOV OO OO OO SO(OOOQ))
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QOO QOO OOD O OOV OO OO OOD OO O OOD OO OOD OO OO
QOODD., OOV OO OO OOD OO O OOV OOD OOV OO OO OO OO
QOO OO OOD DOVOD OOV OO OO OO OO OO OOV,

QOO OO

.
QOO OOV OOV O QOVDD OOVOD OOV OOV @@()@ OOV O COVOVOOD OOV @
OO OOV O OOVOD OO OOVDD VOVOD. OV OV OO VOV OO OOV VOVD OOV OO SOV
OOV, OO OO OO OOV COVD OOV OO,

QO QOO OO OOV OOOD OO OOD OOV & OOV,

e
O @@()@ QOO OV OO OV OOV POVD OO OO COVO(AVOVD). VOOV OY DOVOY &
QOO DOV DOV OO QOVD OO & OO OO,

x
QOO DOV OO SOV OOV OO OO @@()@@ QOO OOV,

L |
DTMF(Dual Tone Multi Frequency) ¢ (EIA)& &0 OO OO DTMFO &0,

VOIP/SIP && Q00D O OO OO OO(QD OO, OO QOO & OO OV, OOV & OOV OO VD)0 OO @
QOVD. OO OO O OO OOV COOD VO VOOV SOV,

_}
QO OOOO OO @@()@ QOO O COVODOVD OOV OOV VOV O OOVD OO VOO VOV
QOO OOV COVDY VOO O VOOV, OOV OOV VOO VOOV,

QOOOD OO O OO OOV VOO O OOV,

QOO OO OOV SOV,
QOOOOD OOV OOV,
QOO OOVD OO OO OOV OOV,

& OO )OO QOO OO SOV,

o

SO &
OO,

VOIP/SIP && QOO OO OO OO OO(OD OO, OO OO O OOD OO, QOO O OOD OO OV)O VOO &
OOV, OO OO O OO OOD COOD OO VOOV SOOOOD.

JO QOO OO OODD OO OOV, OO GOO OOV OOV OO OOV OOV & VOO VOO O &

OO OO OO O OO

[©& &1 8.5.109.16] OODOD OOOOD QOO OO OO & DOVOY VOV O OOV, QOO OO
O OO QOVDD OO COVY VOVD OOV OO VDOV VOV O OOVODD OO VOV VOOV, OOV
QOO OO OOV OO OOVD OO OO OO OO OO OOVOVOY OOV OO VOO,

QOO QOVOVOD OO DOVY OOV OO VOVD OO OO OO OO VOOV OOV OV SOV OOY(
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)@ QO QOO OO OO @@@(@)@@ OOOD.

QO OOV COOV DOVDY VDOVDD OO VOOV OOV VOO OO VOV COVV OOVDD DOV VOOV O
SOV OO SOV DOVD OV OO OOV OOV VOO & OOV OO,

OOV OO OO

QOOOOY QOVD COVVD OOD & VOVD, COVOVD COVD DOVOV OO VOV OOV VOO O
O OO DOV O OOVOOOD OOV VOVVOD. COVODOD QOVY OO GOVDOY OO OOV & OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®®)&® Workspaced && & OO OO OO OO OO &
DOV, OOV OO OOV OO OO O SOV,

* Handle A Voice Call (& && &)

* Handle A Voice Consultation (&& &&& &)

» Transfer A Voice Call (&& && &)

» Conference A Voice Call (& && ©00®)
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O

O OO(VOIP/SIP & OO0 D)0 OO OO OO OO OODD OO OO QOVOD QOO O OOV,
Workspaceddd & &0 OO0 OO, & OO OO OO OO OOD COVVD., OOV SOV VOO OOV ©
QOO OO OO OO,

QO OO COOOD OOV OV OO OO VOV VDOVD SOV VOV OOV O OOV,

OO OOV OOOOD OOV OO OOV OOVY, OO VOVD, GOBY, OOV O OOV,

QO OO OO OOV OO DOV DOVVD QOV OO VOVD, OO OOVY OOV OV VOOV OOV OO OO
.

QO DOV OO OO VDOVO O O VO O VOV COVOD OO OOV OOV & OOV,

[+
DO OB - QO SOV ¢ @@()@ SOOOV.

n]
QO OO V- OV OV OO OO OOV OOV OO OO @@()@ SOV,

0
QO OO OO OV - OO OO OO OO VOV OO GOVOD OO OO OO @@()@ OOV,

o
SO OO OV - OO OO OO OV VOO DOV OO OO @@()@ OOV,

QOO OO OO OV VOV OOV OOV OO DOV OOV OOV,

w Avril Mai (B Connected

QO OO OO OOV OO OOV OO OOVY VOV D OO OOV,
QO OOV OO OOV OOVV OO OO OOV VOVD OOV OOV VOV VOV OO VOV VOOV,

QO QOO OOOD OO OO OO @@@(.)@ QO OO OO OOV OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®®)&<® Workspaced && & OO OO OO OO OO &
OOV, DOV OO OOV VOV OV & OO,

* Recording Interactions (&& &&&®)

¢ Handle a Voice Call (&& && &)

¢ Main Window Basics (&& & && &)
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QOO COOD OO OOV OO OO VDOVODY OOVD QOVD VOV QOVOD O O OO OOV VOOV, OO
O OOOD OOV OO OO VOO OOV DOVVOD OOV O OOV, COVD VOO OOVD OO OO VOO &
QO DOV OO O OOV,

QOO OOVD QOO © OO OOV DOVY VY VOV OOVD VOO OOV O & VOOV,

."fq' — OO OO DOVD VOO DOVOD QOO OV OO O OOV VOV OV O OOV, & OO O
OO QOO OOV OO GOV QOO COOY VOOV,

J
— OO OV DOVD OOV VOV OO VO O VOOV, OOV VOVOD OOV OO OOV OO
QOO OO GOVOD SO OOV QOO GOV OOV,
QOO QOVOD "OOD OO/OD" OOD QOVD OOD OO POV OO O OO0,
QOO QOO QOOD VOV SOVOY VOO O OOV,
o]
. /il — OO OO OO POV VOV OOV VOVOD VVDDD VDD VOV VD. & OOV VOOV VO

O "OD DOV DOD O DODD, O DOD OO OO OOV VOO OOV, OOV OOV "OO DO OO
O DOVD OOVOD. OO VOV OO OOV VOOV OV OOV OO OO VOO,

]

. — QOO OO VOV VOOV OOV OOVOV. OO OOV QO OOV DOVOV VOV VOVY OO VOOV
O OOVDD. OO OO VOV COVD QY VOOV OV OO OOV, OOV VOOV O OO VOOV VOO @
QOO O O OOV, "OOD OO D" DOVOY DOV OOV,

. EE — OO DOVD OOV OOV COOV VOV VOV DOVDY VOOV OOV,

. — OOOD OOV OOVD OOV OO OOV OOV OO VOO OOVD OO OOV SOV OOV,

QO COOVD OOVY QOVVD OOV VOV OO OOV OOV & OOV, Workspaced QOO0 &0 &
QO OOV OO OO O VOO OOOOO.

OO QOO OOOD VOV SOVOD VOV OOV VOV OO OO,

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&>®)&>® Workspace® & O QOO OO QOO OO OO &
OOROD. DOV OO OOV VOV OV & OO,

¢ Handle a Voice Call with Video (&&&& && && &)
¢ Main Window Basics (& & && &)
* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)
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[©® &&: 8.5.111.21]
Workspace® Genesys O&& & OO & OO OO OO OO, Genesys & Genesys @O @O

(GMS) &0 QOO OO OO OOV OOV, & VOO eServicesd OO SO GOV DOV OO SOV
QOO OOV,

Genesys ©&

[&& &1 8.5.111.21]

QO QOVOD OO OOV OO VOVVD, QOO OO O OOV, OOO OO OO IVRO OO QOO0 OO OO
OOV, DOV OOVOD SOVOOD VOD VOOV VOO OO VOOV, OOV OO OO OOOY VOOV,

= Genesys - Knsti Sippola - Workspace

Infarmatior
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LOVINDD &

B Bie

General
Last Name™

. ) First Mame®
Deesined Tirme:

Type:
Phone Number: 5115

206 %5350 AM

Immediate FFSId

Language

Agdress
City

| Zip Code

Counfry

OO OO
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e OO, DOV OO OOV DO OO O OV VOO OOV O VOVD. — OOV SOV OOV DOV VOO & O
QOO QOO DOVOD. OO OO DOVD OV OV, OOV OV, CVOD, OO OVO(V: POV OO Q) O, @
& IVROD 00O 00O 0000,

e SOV(OVD OVV) — VOVD OOV VOVD OV VDOVV OV OOV OOV OV OO DOVOD OOVY, OO &
QOO OOV OO OO VOVOD OOV O OOVD. QOO OOV OOV GOVVY. OO OO GOV O OO,
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QO DOV OOVOD VOO OO OOV OO O OO VOV VOVOD COVD & OOV, OO VOV OOOO
O OOOD OO O OOOD OOV OOV, OO COVDD GOVD OOV OOV Y. OOV OO OOV, OO
QOO OO OO QOVOD SOV OOVVV. OO OOV OO VDOV VOVVD OO VOV, QOO OOV OO OO

OO,

OO OO

QO QOO QOVOD COVOY OO OO SOOOOD. Workspacedd OO OO OO SO OO & OOV,

e OOD OO VD - OO DOVD OOV COVVVOV OO OOV OO OO VOV VOV OV, OO OO VOOV OO
QO OO OO OOV QOO VOVD COVV OO OOVV VO(V: OO OO VOV D)D OOV & VOO,

b
e OO OV - OO OO OO @@()@ QOOOD.

e
e OV OV - OO OOV OO OOV OOOOO @@()@ OOV, OOV OO VOV OO VOOV VOOV OO ©
OO ODD DOVD VOOD OV OO O OO,

[
e OO DV - OO OO OVD OO OOVOO OO @@()@ QOVOD. COVD COVD OO OO O OO VOO

QOO OO OO O OOOO.

¢ OOVD VD DD - O DOVOOVD CVOV VOV OO OV OOVD OO OOVOD DOVVD VOV OOOY OO
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& O OO ) OO,

e DOVD OO DOV - OO OOVOV VOVD O & DOVDOVD OOV VOV VOV OO OV OOV OO OO

.
QO OO DOVOY OOV OO @@@@()@ OO,
* DTMF ©0& - 00 &0 00® DTMF(DUEI_Ione Multi Frequency) @0 QOO SO OO OOV OO & &

SO, DTMF Q000 000 OO0 OO JO OOOOV. OO QDD DOV CODOD OOV DOD OOV OO

O OOOOQ.

e OO DAY - DOV OO OOVD OO VOO O OV OO VOV OO OO OO VOVY VOV VOOV OO O

@()@ OOV,
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OOD O DOOD, DOV QOVD OOODD OOV OOVOD OV OODDD QOVOD QOO QO OO OO ¥
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QOO O OOO SOV O OOV,

&

4
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O OO OOOD OO OO VOOV OO COVDD, & OO OO OO & DODOD OOV OOV DOVOY OO OO
QOO OOV O OV OO OOV OO O VOOV,

O OOV OO DOV VOV OOV OO O OO VOVOY OO O O OO,

O OO QOOD QOVD VOO OO OOV OO O OO OO DOVVOD VOV O VOOV, O OO VOOV
QOO OOVD OO O VOOV VOO COVVD, VOO OOVV O OO DOVD COVD OOV Y. & OO OO
QO DOV OOVD VO OO VOO OOV, DOV OO OOY, OOV VOV OO OO DOVOD OOV OOOY
O, OO DOV OO OO DOVOY OO OOV, QOO OOV OO OO OOV,

O OO OO OO OO

O OO OOOD QOVY OO DOVD DO OOV QOVOD, OO DOV OOV OO OOV OO VOO &
QO O OOV,

O OO OOOD OOVY OO DOV COVD OO O OO DOODD OO OO OOV O OOV, & OO OO
O DOOOY DOV OO VOV DOOD OOV,

e OO OV -DOVOV OO OV OOVOV. O OOV OOV OOVV VOOV D, COOV VOOV OO O OOVO OO
O OV, OO COVD OO VOO & OOV,

OO OOV VO(OV VD) - OV OV, DOV OV OV, OV DOVD OV DOVD COOY VOVD OOV & OO &
OO,

QOO OV - DOV OO COVD COVOD, & OOV OOV OOV OOVVV, DOVV OOV OOV OO OO OO
O, OOO OO OO OOV OOV OO OO OOV & OOV,

SOV - DOV VOVD COVY OOV VOV VOO O OOV,

QD - OO COOD COV OOVODD OV OO VOO OO OO VOVOVOD COVD O OOVD. OO OORO O @
QOO OO OOV OO SOV & OOV,

OO OO OO

QO OO OOV O OO QOVVD OO OO OOVOOY. Workspacedd OO0 OO O OO OO OO &
OO,

e O OOV OO - @@()@ QODOD DOV OOV O OO VOOV VOO SOV,

e OO - OO v )OO QOO QOO OO SOV OOV, DOV OOV OO OO COVD SOV OO OO OO OO
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O OOOD.
e OB OV - OO OO OOOV DOV VO OOV, OO OOVY, OOV VDO O VOV OV COVV OO OO OO OO

E JO QOO QOO OOV OO OO OO DOV OV LOVO VOO,

O OO OO OO

O OO QOO DOV VOO DOV O OO OOV OO VOOV DVO O OO VDOVD OV OO OO O OO VOO O
OO,

OO OO

O OO QOVD OO OO OO COVOOD COVV VDOVD OV OV O OO OOV OOVVD, OO OO OOV O
OO OO,

0 OOV - OOV OO OO OOV VOOV OOV OO,
° OO -V OO OO OO OO OOOD OOVD OO OV O OOV OOV OOVD OO OO & OO OOV,

e OO OO DD - DOVD COVV VOV VOV VOV VOVVD. QD OV OOVD OOV VOV OO & VOO OO
OOV,

OO OO
DO POP POV VOVVD OO GO OOV, Workspacedd GO OO OO VOO VOO & VOGP,

SOV OO OV - OO QVOV VOV DOVOVOVD OO OOV OV OO OOV VOV OV, OO OO VOOV OO
QO OO DO OOV QOO DOVD COVV OO VOOV VO(V: OO OO VDOVD)D OOV & VOO,

*
e OB OV - OO OO OO @@()@ OOV,

1]
e OB OV - OO OOV OO OOV VOOV @@()@ QCOOOD., OOV OO VOV OO VOOV VOOV OO @
OO OOO COOD QOVD OO OO O OO,

>
e OO OV -V OO OO OO OOV OO @@()@ QOOOD, OOV VOV OO OO & VOV VOOO
SODOD OO OO & OOOD,

e SOVD OO OB - O OOVODOOD OOV OOV OO OO OOV OO COVDD DODOD SOV OO

54
& OO OO )OS OO,
¢ OOVD OO VOV - OV OOVOV VOVD O & DOVDOVD COOV OOV VOV OO OV OOV OO OO

L™
OB OO DOVOD OOV OO @@@@()@ OOV,
e DTMF Q& - && &0 &00® DTMF(DugI_'_Fone Multi Frequency) @& OO OOD OO OOV QOO & &

OO, DTMF 0000 OO0 000 OO JO SOOOD., OO OO OO OOV OOV OO SOOY OO
& OOV,
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¢ OB OV - DOV OV OOVD OV VD O QD OOV OV VO OV OV DOVD VOV COVOVY OO OO

E )O OOV,

W9
RO RO OO R OTOR OO} @@@()@@ OO QODD OOODD, OO OO OOVOD D & OV, OO
OO O DOOD, OOV QOVDD OOODD OOV OOVOD OO VOO QOVOD QOO QOO OO OO ¥

QOO DOVOO VOO O OOOD,

OO OV - OO OO OO OO

v

JO QOO OO SOV OO SOOY. OO O

OO QOO OOD OO OOV OOD O DOY OO & OOV,

O&

OOV OO QOVOD OO OO VOO VOVD OO VOOV VOO DOVOV VO VOV OOV O OOV,

N
POY POVD VO VOO VOV VOOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && OO OO O OO OO OO &

OOV, DOV OO OOV OOV OO & OO,

¢ Handle a Voice Call (& ©& ©®)

¢ Handle Callback Interactions (&& &&&& &)
* Handle Web Callback Interactions (& && &&&& &)

OO OO

QO OOOY

NAUR

SO OV, OO O OOY

* Workspace Desktop Edition &&<&

OO 100 00

Workspace Desktop Edition &&<&
OO @

& Q@

QOO YOO

OO OO

A
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OO OO OO

QO DOV OO OOV O OO OOVD OO VOVOD SOV O OOV,

° DO QOVY - OOOVOD OO DOVDD QOO O OOV OO VOO VOO O OOV,

° DO QDY - OO OO DOVOD OO OO QOVD OOV O DOVV, OO OOOVOVD SOV OO OOV OO OO
QOO OO COVOD DOV OO VOV OOV OO VOV, DOV OO O VOV VDOV O OOV, OO OOV @
QOO QO OOV QOVOD OOV O OOV, OO VOV OV DOVV OOV OOV VOV SOV OO @
QO OO DOV SOV SOVOD VOO O OO,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced && && OO OO OO OO OO0 &
QOVOV. DOV OO OOV QOB OO & OO,

* Handle A Chat Interaction (&& & &)

* Handle A Chat Consultation (& ©&& &)

* Transfer A Chat Interaction (&& & & &)

* Conference A Chat Interaction (&&® & O &)

* Blend Different Media Into A Single Conversation (&& @& & & SO Q)

* Main Window Basics (@& & && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

OO OO

LIRACROR
¢ OB OV, OO OO
* Workspace Desktop Edition &&<&

O 100 O

Workspace Desktop Edition &<
OO ®

(RO

SOR OOOY

O OO

O O
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OO OO

[®® ©©:8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03, 8.5.122.08]
QOO QOVD OO DOVOV DOVD OOV OO OOV SOV OOV,

O OO O[OV OOV QOVD(VVVV OV O VO OO OV OV) & VOV OOV VOV OOV, & O
O OO COOD QOVD OO O OOV, [O® &1 8.5.109.16]

&

OO QOO DOV OOV VOVDD OOV VOVD OOV VVVD OO OOV QVVDD OOV & VOV VOOV &
QOOD OOV & OOV, Workspacedd OO OO & OO DD OOV OO OV OOV OOV OOOOD.

OO OO &

[©& ©©:8.5.108.11]

QOO OO OO GOVD COVODO OO O DOV OO OO OOVOOY VOV GOVY, OOV OO
Workspace @& QOO0 QOO QODOD. QOOD OO COOD OOV OO OO VOV OO O & OO OO
Q0.

QOO OO DOVD OO O OV, OO VOO QOO QOO O DOVD VDOVV OOV VO VOVY OO OO
OO PODOOD COVDD OOV OOV O VOOV, QOO OOV OOV OOV OO OO OOVD. OO OOV
QOO DOV COVD OOV,

John Davis - '1:55;; AM Q

Hello, how can | help you? o

Workspace & Q00D OOOODD OO OO(QOO O OO OO OOD OO OOV VOO V) OOV,
— OO OOOOD COVDOD OO COD DOVVOY VOV OO OOV OO OO COVD OOV OOV VOO O ¢
OO0,

&
QO OOOOD OV OO VOV O OOV OOV OO OOV OO O OOV,

QOO OO QOODOD QOV OO DOV OO OOV VOV OO OV OO OOV VOV OO OOV OO OO
O OO OOV, DOVD OOVV VOV DOV OOV OO O O OOV VOOV OO & DOVOO(OV OO D).

Workspace Desktop Edition Help 74



OO O OO OO OO

Origin: Inbound chat

» Mark Avram ) Connected | AL

Current Chat (180 last days loaded, no more accessible)
MNew party 'Mark Avram * has joined the session

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

MNew party "Kate Lewis' has joined the session

Kate Lewis 5043 P Q

Mark A

QOO OOV OOV OOV VOV VOOV OOV SOV,
QO OOVD QOO VOOV QOO SOOOR?

[©® &©©: 8.5.113.11]

OO DODOD OOVY OO OOV OO DOVOOD OO, OO OO OO OO OOV OO OO GOVOOD OOV
QOO QOVD. OO OO OO SOV VOO OOVY OO OO Workspace OO OO0 & OO0,

QOO COVOD OOV OO OO DOV OOV VOVOD COVD VOV OO GOVD OO OB VOO OO
QOO OOV OO O O VOOV,

QOO COVD OOV OOV OOV VOV, OOV OO VOOV COVD OOVOY VOV O OO VOOV,

e OO OO OOV OO OO VOOV,

° OO OOV DOV DOVOD OOV DOVVD(V: OOV VY OO OO VOV GOVY OOD).
¢ COVD SOV OOOOVD.

° OO OO OOV O OOOD COODY OO O OO OO OO,

e OO DOV DOV O OOVD CVOVD OO VOV VOOV,

OO OOV & O
DO POVD GOV VOV VOVD OO VP VO VOV VOO @ VOO,

OO
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° OOO OO,

(%
e DOV OOV OV OOV OOV O OV OOV ) OO,

OOOY URLY O& &&
¢ DOOVD. DO OOV POVVOD & OO VOO VOO,

OO
¢ QOO VOOY VOOVY. [0S 01 8.5.115.17]

OOO®
¢ QOO OOOY VOOVY. [0S 1 8.5.115.17]

. ()@@@ QOO VOO OOOOD.

. (E)@@@ QOO DOV SOV,
e OO OOODOD OO OO DOV VOOV,
e OO QOO OOOVO.
¢ DOV OOOD OOV OOV OO SOV,
¢ OO OOVRD OO DOV(OV OOD)O OO,
e OO OO

e DO(OV OO O OOV)

 IM(QQ 000)

e OO(OO OOV)

QOO OOOOVOD OVOY OO OO OO VOO
¢ QOO VDD, OO VOOV VOOV OOV VOV VOV VO VOV,

OO OO OOV OOV OOV OVD OO OO OO OOOY
¢ DO VOO VOOV, VO VOOV VD VO VOV VOOV VO VO GOV VOO GO VOO0,

° OO OO -0 @@()@ QOO O OO OO VOV OOV, Genesys QOO QOOOOD, [OO O
8.5.111.21]

¢ DOD OO OOV VOOV OO DOV(V: OO OV, OO O SMS)O COVODD SOOOD,
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w RaviPache ) Connected

l.%:all Office (+91.11.20000198)

t. Call Mobile (111200198)

t, cCall 3615

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

0 Mew SMS to Mobile (111200198)

0 MNew SMSto3615

QOO OO OO OOV,

QOO OOV OO DOVOD. QOO OO OO OOV OOVD O O OO OOVOOD OOVDY OOV SOV ¢
O DOV DOVD OOVOD VOV VOO OO OOOO[OOY: 8.5.117.18].

BBD DD POBD DD GB/DD GBD GPBOD BB PODHD BB GG & GG GAOD OB & OO,
& (<]
& L ]

QO OO SO,

OO OO OO

OO DODOD OOV OO OO VOO OO OOV,
QOO OO O DOVD OO OOV O OO OOOOD.

QOO OO OOV QOO OOVD OV OO VOOV, OOV COOVOVD COVD QOO OO OO OO OO
QO DOV OOVD OOV OOV OOV,

QOO DOV OO O VOVY OV VOVOD OV OO DOV OOV ODOD OV OO OO OOV,
QO OO DOV OO OO OO OO OOVD, OO OV VOO OOVOD VOO OOV,

¢ OO OV - DD OO OOVDD DOVVOD OO O i )& OO,
¢ OODD OO DD -V DOVOVOVD CVOV VO OV OODVOV OO VOV VOVO(VV)OVD OOVO OO O

()@ OOV,

¢ QOVD OO OV - COODOOD OOV OO OO COVOY OB OOV OO(OOVV)ODY OOV OO O

JO OODOV. DOV OV, OO OO DOV OOV COOOY OOVOY OV, OO OO OO OOV QOO O @
O OOV VOO OO OO OO O OO OV OOV OOVVD VOOV VOO OOV,
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Wb

¢ BB - @ @@()@ SOOD & QOOOOOD OO OO OB OO OODOD M, OO OB OO OOOY &Y
OO, OOV OO, OO OO OOV OO OOVOOD OV, OO OO OO QOO QOO O VD OOD VOO OO OO &
OO OO OO OO QOO OOV OB OB,

- SIP 5321
k & Mot Ready

Start Voice Consultation

Start Instant Message Consultation

.
[ ]
W Start Chat Consultation
¥ Add to Favorites

° OO DD -DD OO OOV OO DOV OO OO OO v )OO QOO OO OOOD OO OOV, OO OO

QOO QOO OO OOV VOO & VOV VDOV O OOV, OO POVOD OOV O OV OV OOV OOV,

OO OO OO

QO OO OOVD OO OOV COVD OOV OOV OV, O OOV O DOVD OOV OO OOV OOV VOO O
QOO QOOD OO OO OO OOVD VOO OOVOV, DOV O OOV DOVY QO OO OO DOV
QOOY QOO COVDY OOV O OOV, OV VOVD GOV COVD OOV & OO,

QOO CO(OV)DO OO OO OO OOV OV DOV VOV COVD OOVOD SOV O VOOV, OO OO & OO

QOO OO VDOVDD OOV OO IDO & VOV, OOV OOV VOV OO QOO OV OO O VOO OO
QOO SOV OOV,

&

OO OO OO DOVOVD OOV OO OV OO VDD VOOV COVOD DOVVY VOV O VOOV, OO VOO OO
QOO OO DOV OOVD, DOVD VOV GOV OOV OOV & VOOV, [OO &1 8.5.115.17]

OO O

[©® &&: 8.5.122.08]

QO DOV OOV OO OO OO VOO OO OOVD OV OO OOV OO OO DOVOD OO OO VOO OO
O, OO OO QOO OOVD OV DOVD OO OOV VOOV D QOVD OOV OV OO DOVOOD OOV OO
QOO QOO OO OOVD, OO DOVD OO OOV VOOV OO OOV VOV QOVD OOV OO OO,
QOO QOOOD OV VOO OOOD OO VOV VO O VO OOOD OO OO GOV OOVD & OO,

QOOOD OO OO DOVOD OO OO DOVV OO OO VOOV COVD OOV OOV OO OOVD, OO &
QOO OOV OOV OOV OV OO OO VOV VO VOV VOOV VOO VOOV VOVD OOV & OOY, OO
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QO DOV OOV OO COODOD VOV DOVVVD. OO VOO OO OO VOO VOVY DOVO O O OO OO
O OO,

Coigin: Inkourd chat 2
F
=1

= il M Q) Connected mm En 5

Kate Lewss 1757 PM i
| s thist you hirve R e n the padl Ane pou wing the e cand
3
Chat Sywem 2 ] E
wﬂhmmmlmwmmmmﬂ
My puw By " Jam Midker” havs ponesd the sesson
Jam Miller 20739 PM E

Hislho, horw can | help oo inday?

QO OOOOD OOV OO OV VOV DOV OOVV OO OOV & VO OO O VOOV (V: OO OO 110 299).

= kmlMai ) Convected | Aol - [4]
=
Agenl will be with you shortly (Thiough Chat Senver Chatheree)
Kane Lewis 3437 PR !
Hisilo how can | bl pou Reday?
El.n:lu P
1 wm hawing an issue with my credil cand when | try fo make an on line
purchase
Kate Lewns ET P g

| s thaat you hiree had isues s the pas]. Aie yow usang the same ca
sl youp urisnd] Lt tave ¥

QO OO DOV OO DOV OO OO DOV OO OOVVOD OOVD OOV SOV,

= il M ) Conneched [ Tyl -]

Current chat (AN pvadable chal sesasons lcaded fnom e Last 180 days)

ph ATk =

Chat System 20711 PM E
gt will b wath yois hartly (thicugh Chat Serees ChatSever)
B paty o Wallar” iy, paned the sesgeon
m Ml 12 1 P &
saelio, howr can | help you today®
E Ayl Mai &

Wy eradhil Card wad repetid wiveh | I 10 Mk & puichise

URL & &&

[©® ©©1:8.5.121.03] @O OO URL(O OO &) OO OO OOOD, OO OO URLY & 00 OO
O OOODD., OOVD OOV O OOV OOOY OO URLY OO & OO, URLO QOO0 OO OO 000 &
QOOOY. URLO OO OOOD OOOD OO OOD QOO OO OO & OO,
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QOO OO OO
[®® ©&:8.5.115.17]

QOOOOY OO OOVOY OO OO OO PDF, .doc, OO0 & OO QOO OO OOO QOO OO0 & OO
Q0.

QOO QOO OO QOO COOD OO OO OO OOV DOV GOVOY OOV,
QO DOV O O DOVD OOV, OO OOV OOV COV OOVVODOD QOO SOV & OOV,
QOO[OOOD OV DOVOD VOV DOVY VOV OOV GOVOY VOO & OOVD, OO VOO VOO OO

QD, QOO OO QOO COVOY OO(OVOD QY OO OV) OOV O DOVD, OOV VOV OO OOV ©
QOO COVD OOV & DODOOD O DOV O OOV,

@

Origin: Inbound chat

= Ayril-Mai ﬂ Connected

LIVINGD

Hello, how can | help you today?

Avril-Mai E Avrul-blai
x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat 2-Sure, just a sec
Kate Lewis navigation- 1048284 _840 jpg
Which model do you have? 62KB -
g Avril-Mai

Save As

Kate Lewis
Can you send me a picture?

IE Avwnil-Mai

xSure, just a sec

navigation -m#_h(: iPg

62KB T

E Save As ! l

E Print
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QOO QOO OOV OO OO OO OOVD OO VOO COVDY, OO COOD OOV OOV DOV OOV OO &
O COODD OOV O OO,

E Avril Mai 1-44:11 PM

@) Cannot display image: Image file is cormupted or not recognized as an image

Uploaded from: Customer
my_picture. png (1 1KB)

&

OO OO OO

QOO QOO OO OOVY DOV GOVD OO OO VOOV OOV OOV O OOOD VOV OOV & OOV,

2 &w

QO OOV OO OOVY OO OOV OOV O OOV,

e DOV OOV,
QOO DOV DOV COOV VOOV, OOV, OOV & VOOV,
URLY && & 00000,

QO OO OOVOVOD OV OV OV DOVVOD ODD DOVOD OV OOV VOV POV DOVY OOV VOO &
OO,

e OOO OO VOV OOV,
QOO OO OOV OOV VOVY QOO OO QOVD OOV OOV O OV OOV OOV OO VOOV VOO
DOV OO OO OO VOO VOOV OO & OOV, COVD OO VOVD OO VOV, OOV OO
O DOV OO QOO QOODD OOOY OOV, [&® &1 8.5.105.12]

QOO OO OO

[©® &©:8.5.115.17]

QOO COOD OO OOV OOV OOV VOD(OVOD Or AV DOOV QOO O VOOV, OOV
QOO OOVD OOVOY DODOD OOV DOVOD COVD COVOD O OOV OO OOV O OO OO OO OO &
O DOODD. DOVD COVOD OOV OO OOVY VOOV OD DOVVY OOV,

QO COOOD OOV OOV

L OO0 OO OOD QOO OOODD OO OO OO OO0 OO @@(@)@ OOV,
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Send

© ¢ ®
@@

2. QOO OO,
3. OO OOV,

QCOOY OO OO
[®® ©&:8.5.115.17]

QO OOOOD OO OO OO PDF, .doc, OO & OO OO OOD QOO OODD OOV QOO & OO
.

O OOOD OO DOV O OO OO OO,

1L QOO0 D OO QOVOD OOV DOV D, OO OO OO OO @ DO OO SOV OOVVD. OOV QOO @
QOO COVDD. OOD OO VOO OO OO OO OOV,

2. OO OO OO OOV, OV VOV VOV VOV O O VOOV D OO OO VOO SOV VOOV VOV OO VOO
SOOOD, OO COOOD OOVD OOV,

QO OO O OO OO DOV OV, OV, OO OO(OOOVD OOV OO OV), OO(ADD OO SOV ©V), OO
QOO OO OOV QOO OO OOOY, DOV OOV VOV OO VOO COVDD, OOV VOO OO DOV OO
OO QOO OOV & COVDOD OO VOVOD OO OOV,

QOO OOV OOV OO OO OO OOVD OO VOO COVDD, OOV QOO VOVY VOO O OO OOV,

152736 PRA] Al WA - Welcoemne Kate i Chat

i) Image File i5 beoken oo not recognized as image by file system
Taken from: Remote Chent
my_picture prg {11KE]

&OO® URL ©&
[®® ©&:8.5.115.17]

&O& URL QOO OO0 OO0 OO &0 000 & URL & && @@(@-ﬂ)@ QOOOD.
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Type URL to push B -
& &< URL &
O OO OOOYO URLY QOO OO0 & OO OO (OQ)OD.
OO URL & OO &0 URLO OO OO OO0, OO0 OO0 OO0 OO URLY 00000,
URL & ()0 0000 000 00000 & 0000 ® URLY & URLO 0000 &0,

&

OO OO URLYO OO QOOD OO QOO & QOO QOOOD, QOO OO & OO
QOO OO OOV OOV OO OOVY OV GOVD SOV OOV & OO,

SOV OOV OOV O URLO OO0 D, OO OO0 & OO URL QOO OO OO OO OO OO OO OO0 &
QOO OOV,

SO OOOOOD. <URL>
&O& URL QOO0 OO0 QOO OO0 OO URLY OO0 & OO OO0 000 OO OO OO URL 00 O

O QO OODD. OO OOV OOV OO OO URL 000 OO Workspacedd &0 OO0 OO0 OO0 @
OOO URL OO &0 OO0 OO0,

OO OO & OO

QOOQ QOO GOV OOV VOO @@(E)@@@. QOOQ OO OOV OOV, QOO VOO
QO OO OO DOV OO OOV,
QO OO O OOVY OO DOVO & O OO OOOO OO @@@(E) OO OOV,

QO OO O OOV OO DOVD VOOV D. COVD OO OO VOV DOVY VOV VOVD OOV OOV
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SMS & MMS &0
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* Main Window Basics (&& & && &)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace & & @)

¢ Basic Use-Case Summary (&& @& && &)

OO OO

¢ OO OO
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¢ OOV, OO OO
e Workspace Desktop Edition &&&

Q¢ 100 O

Workspace Desktop Edition &&<&
O &

& QY

SOV OO

OO &

O OO

RIS

OO

OO OO

SO OV, OO O OO
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OO & Twitter @&

Twitter &0

Interaction Workspace®<® Twitter & QO OO OO QOOOD QOO & OO,
QO OOV OO OOV,

° DOVD OOV OO

° DO OOV OO OOV COVOY OO OO
° OO OOOD OO DOV SOV OO

e OO OO

° OV OO OO OO

e OOV OO OO

Twitter &0 OO & OO

0 00 B 000 VOGP VOB VOB VOB & & GOVD. VOB GO VOO Twitter GOS GGG GO @
QOO O OO OOV,

Twitter & & & &&

QO & link= SOV OOV OO OO OOV,

Twitter SO OO OO & OO OO

Twitter SOV OD SOV OO & & AOV OO & VOV DOVD OV O OV OO SOV O OV VOV OO
Q0.

. OO VOO—000 00 00 0o F, 00 000 ¥ OO QOO OO ¥ T,

. 00—000 00 000 @ 0oo B 0o @ 0o 000s 0o O 00,

OO QOO OOV OOVOD OOVR, OO VOV OOV OV OV OOV OOV,
OO OO & &Y Genesys Knowledge Management® @& && & OO OO OO OO,
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OO & Twitter @&

Twitter SO0 OO SO & OO OO

QOOOD SOOD OO VOO OOVD VOV OV, QOO OO OOVD VOV OO OOV O OO OO OO VOO
& OO,

OO O OO

060 & BIB 466 GOB VG OB GO VOO POBOG Twitter GG GG GHOOD.

OO OO OO OO

v QOO OOV Twitter OO OO SOV,

Twitter @O COO/OOOO

Twitter SO SOOD SOVD OOV COVD OOV & OO,

OO OO A TO OOV D DOV OV DOV VOVDD, DOV GOVDD DOV O VO DOV VOOV,

A% O-

Unfollow

QOO OO O A TOO OOVOVD. OV DOV VOV VO DOV BV VOV VVVVYD, BOVD POV & VO
QOO OO OOV,

%i- ¥- O-

@

OO OO OO

O (@+<username=>)d &&, OO OO, GOV OOV, OV & OOV SOOY OOV, @<username><
QOO Twitterd SOV OO OO OO Twitter OO OO GOV,
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OO & Twitter @&

@<username><& SO SOV <username> (&) SOV SO & OOV OO Twitterd SO &
@ Twitter SO SO OOV,

OO OO OO OO

QOO OO OOV OV VO OO OOV OO OOV QOVV. OOV VOVOD VOV POV OO OOV OO &
QO OOV QOVODD. OOV VOVD OOV VOOV, OO OO(OD OO OV)O VOOV,

= kt O Offline Twitter |
Twitter |
| cehimtod kt - - -
L | May 21 at 11:49 AM ik U “ F-0© Faceboc
I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of
misha collins hitp.//t.co/hs4TWVidSe Faceboc
i ] Reply -

¥ Reply To All

w_¥ Retweet

w=¥ Retweet with Comments

OO OO

QOO QOO OOV, COOD VOOV, OOO OO twitter.max-chars & SO SOOOO(OOO:
140). OO OO OODD QOVVD QVV VOV VOV DOVD SOV OOV OVOV. DOV OOV OO
OO OOV OO VOOV, OOV OOV OOV OOV VOV VOO COVA(OO OO Q).
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- kt € Offline

[ cehimtod kt ) ) )
g May 21 at 11:49 AM L19OQ7T K- F- O

I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of
misha collins http//t. co/hs4TWViQSe

i ]

» ﬂ miral08 Mira

| [@cehimtod, a novel tactic! You might also be interested in

Characters Remaining : 82 SendReply [Eg =1

QO OO O

OO OO SO OO OO OOO

QOO DOV OO VOV COVD VOVVD, QOO OOVD QOO OOVVOD. OO OOV OOV,

QOO OOV OO

Twitter QOO OV D SOVOD GOVVV OOV COVY VOV OO & OOVO.

OO

DO DOV OO QOO QOOD VOVD DOVV OOVD SOV OO, OOV OOV VOOV,

OO OOV - OO QOO O OOOY OO

O OO DOV OV VOOV OO OODD VOV VOVD COVV OO OOV OO OOV O OOV, OOO OO
O OO O OOVOY OO OOVV, OO GOVO(RT)O QOO SO O QOO SOOD OOV, OO VOO OO
QOO OOV QOVY QOO VOOV VOV OOVY VOV OV, OOV VOO SOVY VOOV,
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OO & Twitter @&

QOO O OO O OO

Workspace User's Guide®<® Twitter &0 00 OO SOOOO SOOD OO & QOO OO OOVD OO
.

QOO O OO OO

Workspace® @O0 & QOO OO OO & SOV SOV, Segoe Ul OO OO OO0 &
QOO QOO OOV OO OOV,

&Y Workspace® Unicode 6 &0 OO0 @ & EB QOOY OOV OOV, OOV OOV O
OO OO OOV O OOV OOOVD.

OO OO OO OO

QOO QOVDD OOV O OOV OOV O OO VOV OOV O OOVV, O OOV OO DOV OO VOO OOV
QO OO DOVOOD OOV, OOV COVDD OOV OOV QOO O O OOV,

QOO OOV OOV OOVY OO OOV VOV VOVD OOV OV OO VOO OO VOOOO.
QOO OO OOV VDOV SOOD OOD DOV OOV DODOD OOV OO OO OOV,

OO OO

QOO O OV, OV, OO OO OO VOV QOVD VOOV OOV O COVD, (QVV OV OO OOV OOV OO
QOO QOVD OOV & OOOD))

QOO POVOD 06 06 Bl 0000 00G & GPOD BB GOOD GO VOB VOBV, GO & GOO &
QOOQ OO OO OOD COOD VOV D, SOV COODY OOV OV VOO OOOVD.

OO OO OO

OO OO(OQ OOV) OO Twitter GOV OD OO OOV DOVOD. QOO SOVOD VOO OO, OO OV, OOV
QO OO OO DOV O OO OOVY QOO VOOV,
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OO & Twitter @&

QOO OO OO

QOO COOVD OOV D OOVY & OO OO OOV OO O 25px|link=& S OO,

OO OOOO OO Twitter SOOOO GOV

QO O, OO OO OO SMSO OOV OOV & OOV, Workspaced OO OO & OO OO QOO &
OO OOV,

QOO OOV QOVOY OO OV OO OO OOV OO (Twitter OV)O OO OO OO OO COVD VOO & O
SOV, QOO QOO VOO OO(AOVD OO OV) OV O OOVD VOV OOV OO OOV OOV OOOOD,

QOO COVD OO QOO OO OOV OOV VOO OV OV VOV OO OOV OOV,

OO OO OO OO

QOO OO QOVDY QOVVD OO OOV COVOD OO OOVY OO 25px]|link= OO SOV,

QOO OO OOV OO

000 66 BB 666 000 0666 00OG GG VOB OGOV, BPOOH VOVDD GOHVOD BOOH OO
OOV,

OO OO, OO, GOV & OO OO OO

& QOO QOOD OO QOO OOVOVD, COOD OOV QOO GOV SOOOD,

OO OO & URL &

Twitter @O 1400 OO0, Twitter QOO URLE OO0 OO QOO OO OO QOOOD. & OO &
QOO Twitterd OO & & GOVOOOY & URLY & URLYO &0 & OO0, "&" URLO 0000 @

O QOO OO SOV &Y OO URLY &, Interaction Workspacedd® && &0 && URLO &0
.
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OO OOO OO OOO Twitter OOO SO OO OO

@ OOV VOV OO VOV VOV OOV OOVY & OOV, Hello @JoeBelow! @ && OO OO OO O
& QOO Twitter OO SOV SOV,

OO QOO #(OOOQ)O OO Twitterdd SO0

Twitter& Q& # SO(OVVD)O QOV OOV DOVD SOV SOVVD. COVVD OO OV VOV OO & OO®
O, OOOD QOO OV H#O OO VOO OO OOV Twitter SOVD OO OO OOV & OOV, OO COOOY
QOOOD QOO OOVD OO OOV OO OO VOO COVOY, OOVDOD OO OOV SO & OOV,

OO OO OO OO

OO OV OO OOV OB & Interaction Workspaced® &&@ & OO OO OO OO OOV
OO OOV O O VOOV, OO OO OOV OO Twitterd & OO SOV,

OO OO OO

OO OO QOVD OOV OO Twitter VOO D QO OOV VOV & VOV, OV VOV VOV Y VOV @
Q& OO OO OO Workspace Desktop Edition @@0& OO0 Q.

OO OO OO OOV OO OO OO

QO DOV OO QOVOD OO QOVODD DOVDOD OO OO VOVD OOV OOV © VOVO(V: & 0O OO
QO OO OO V).

O OO OO OO

O OO OO OOV VOV, OOVDD VDOV VOVVD COVOD VOO QOO OOV D SOV © OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && OO OO OO OO OO OO0 &
DOOD. OOV OV VOV DOV OO & OOV,

¢ Handle A Twitter Interaction (Twitter @& & &)
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OO O Twitter @&

Blend Different Media Into A Single Conversation (& & Q& & SO &)
* Main Window Basics (& & && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

¢ Basic Use-Case Summary (@& @& & &)

OO OO

LERCRORORe
¢ BB OY, OO OO
e Workspace Desktop Edition &&&

Q0 100 &0

Workspace Desktop Edition &<
O &

& QY

SOV OO

AU

O OO

& O0®

SOY

OO OO

SO OV, OO O OO

© © N o U A WN e

=
©
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OO O RSS 00 @

RSS &0

Interaction Workspace®<® RSS && OOO QOOOD QOO & OODD, OO QOO OO & SOV,

QO OOV OO OOV,

¢ OO OO
¢ OOV OO OO

RSS & O& OO0, OOOO & OO0 OO

RSS OO0 QOO & OO0, QOO O OOV OO & O VOVD, OOVDOD OOV & VOVOD OO OOV
O OO OO,

Origin: Inbound rss

= ‘Unidentified € Offline (29
The Lookout - Yahoo! News % . -
ﬁ June 17 at 7:42 AM ¥ ®

" Snowden: U.S. ‘not going to be able to cover this up by jailing or murdering me'
Edward Snowden, America's most-wanted whistle-blower, says the truth about the

government spying program he revealed will eventually come out, regardless of what
happens to him. "all | can say right now is the US Government is not going to be able to

cover this up by jailing or murdering me,” Snowden wrote in a live [..]
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OO O RSS 00 @

OO O OO OO OO OO

OB GOD, BV, GO VD & VO VOD VOO 6 06 B 60O V0.

RSS OOOOD OO OO0 & OO OO

RSS OO0 QOO OO & O OOV OO O OOD QOVD OO O OO OO DOV O OO COOD VOOV,
. OO VOO—000 00 00 0o F, 00 voo ¥ 06 9000 90 % "o,

¢ DO—BBB OB OOY @', ooo @ , O @ o0 0000 0o O o0,
OO QOO OO OOVOD OORR, OO OOV QO OOV OOV,
OO OO @& &Y Genesys Knowledge Management® @& @@ & 00 OO OOOD OO,

RSS OOOOD OO OO0 & OO OO0

QOOOD QOVOD OO DOD VOVD VOV OV, OOV OO VOVD VOV OV OOV O OO OO OO OO
O OO,

OO OO OO

QO DOD(OD COV) DOVOD OOV D OO VO(O: OO OO OO VOV VD) DOVVV, OOV OOV
QOOQ OO OOV OOV,

OO OO SOV OO

000 66 BB 666 000 6666 0000 66 VOO GOOOD. GO OO, QOO OO OO OO VOO OO
O OOOD SOV,

OO OO, OO, QOOO & OO OO OO

O QOO COOD OO VOO OOV OV, OO OO GOV COOD OOOY OO OV, GOV OO OO
QO OO OOV,
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OO O RSS 00 @

RSS Q& O O O

QO OOO(RSS & OO &) RSS QOO OO OO OO SOV, Workspace Desktop Edition & &
QO OO DOVD OO OOV OOV COVOD SOV & VOOV,

QOOOD COVOD QOO SOVOOD GOVDD O, O, OOV SOVOY, DOV GOV VOV OOV OO O OO

QO OOV QOVDV. OO OOOV OO OV OOV ODV QOVDD OOV OO OOV VOOV D. OO OO O
SO COOOD OOV OOOVO.

Information History
Ach AN 1MW 1D
A W YV Filker » | Quick search q g
“ 0
Status Subject Start Date ~ End Date Processed by

W InFrogress Sf2372014 12:34:5T PM
wE] InProgress 5/23/2014 12:34:57 PM
s InFrogress 572373074 12:34:5T PM
wf] InFrogress SF2372014 12:34:5T PM
W] InProgress 5/23/2074 12:34:57 PM

OO OO OO O OO

o0 000 BB 66 666 66 GO GOOD GG VOG GOD G PHOD.

OO OO OO

OO OO QOO RSS QOO OD OO OVOQ OOD & OOV, OOV VOV VOVD DOV VD OO OV®
&&<® Workspace Desktop Edition &&&& SO0 Q.

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced && && OO OO OO OO OO &
OOV, OOV OO OOV OOV OO O OOV,

¢ Handle An RSS Interaction (RSS &&&& &)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (&& & QO & OO Q)
¢ Main Window Basics (& & && &)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace & & @)
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OO O RSS 00 @

¢ Basic Use-Case Summary (& @& && &)
OO 0@

LERCRORORe
¢ OB Y, OO O OOY
¢ Workspace Desktop Edition &&&

Q0 100 &0

Workspace Desktop Edition &<
O &

&Y

SOV OO

AU

O OO

O O0®

OO

OO OO

SO OV, OO O OO®

© © N o U A WN e

=
©
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OO O & IM

O M

O QOO OO OO OOO(ODO OVO)OD IM(OOOD SOV OOV OO QOVODY IMO OO & SOOO. OO
QOO QOOOOY IMO QOO OO IM OO OOQ QOO OO & OOV, IM OO OOV OO VOO @
QOO O OOV,

O OO O[OV OOVY QOVD(VVVV OV O OO OO OV OV) & VOV OOV VOO OOVOY. & OO
O OO OOOD OOV OO OO OOV [OO &1 8.5.109.16]

Q&
DO GDDD VDOOD POVDD VOOD GOV GO,

M &

QO O QOO O OOVOOOR OOV IM OO COOOD OO OO OOVO.
OO OO OO DOV SOVD OOV VOO <OD QA>T OOV,

IM OO OOOD QOO OOOOD, OOV QOVD QOO OOV OOVD OO QOVY VOV OO OO VOO
OO QOO OOV OOV, OOV OOV OO OO POV OO OO DOV OOVD OO VOOV VOO OOV,

QOO O O OO OO COOD M QOO OO OO OO OO VOO QOO VOOV,

QO OOV VOOV IM OOD OO OV OO OOV VOV VOO O OV OOV COVVD, OOV OOV OO OO
OO OOV,

O OO OOVD IM OOO QOO QOVD OOVV. DOV DOV O OV OOV COVV DOV OO OO VOO
QOO OOV OOVD QOO OOV O QOVD. OOV QOO OOV DVD COVVOD. COOD VOVOY VOO
QOO OO OO,

SO OB OO OO OO OOV OBV D, OO OOV OOV D OOV OODD OB Y OO GO
Enter && &0,

QOO OOV OO O @@()@ QOOD IM QOO OO OO,

4

IM OO OO QOO OO OO OO(LD)O OO0,
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M &&

OO DOV QOVD COVD OOV OO DOVVOD OO OO GOVD O VOOV OVOD OOV OOV VOO &
QO COOY OOVD VOV VOOV OOV,

QOO OO OOV QOO OO OOVY VOV OO OO DOVOY GOV,

QOO COVD OO O IM QOO QOO OOV OOVOD. IM OOOOD QOVOD SOV OOV, OO
QOO QOO OOOD OO OO OOV VOO VOOV D OO OO IM OODOD OOOY VOO VOO OO OOV O
O OOV,

QOO OO OO OO OOVD IM QOO OO OO OO OOOD OOV OO OOV,

OO QOO OOVOD IM OOV OO OO OO QOVOD DOV VOV O OO OOV VOVOD, OO OO OO ¢
QOO O OO,

O OO DOVD IM OO OOV OOV OOVD, SO OOV O OO OOVOD VOV OO OO OO OO
O OOOD SOV DOVD OOV VOV O VOVV, OOV VOV DOVOVD VOOV, OOVY VOOV OO
O OO OO OOV,

OOD OO OO OO VOOV DOVD VOOV, OO OVOD DOV VDOV OOV QOO OO VOO
Enter ©& &0 0.

QOO SOV OO OO OO ﬁ )& OOOL IM OO OO OOV,

v

IM OO OO OO OO OO OO(L)O OO0,

OO OOOOOY IM OO OO

OO, OO OO OO OOV OO OV OOVOVD IM COOO OOVOV OO OOV VOOV,

L
1. 00 SO N)O GOOD OO VOEHD BLDD & HOLHLOHD OB IM BOE GOLHO GO GO GO,

2. OO OO OO DOOD OOOD OOV OOV OOV VOOV,
SOV OO VOV O OO IM QOO OO OOV,

v

3. OO IM QOO QOOVD COOV QOO OOV GOV D. IM OO OOOOY OO OO CO(LN) O OO0,

QOO QOVD OO OO OO VOV OOV OO DOVV VOV VOOV VOVD OOV OOV OOV,
QOO QOO OOVOD OOV OOV OO OOV O VOO OO IM OO COOD OOV, SOV GOV OO &
O OO OOV OO OOV IM OOOD OO OOVDY. OOV OO O VOV OO OO QOVD OO VOO OOV
QOO OO OOV OOV VOV OV DOVODOD OOV & OOV, OO OO OO OOV,

OOV IM QOO QOO OO OOV SOV & OOVD.

¢ OO OOV OOV OOV,
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OO O & IM

e DOVD CVOY OO VOOV DOVD OOOD,
e DOO OV DOV OOV OOV OOV,

e OO OO ﬁ )& OOOD IM OO OOV,

OO OOV M OO OO

OO OO DOVOOD OOV OO OOVOD IM OOOD QOO OO OO OOV OOOV IM OO OO LOOOY
QOO & OOV,

L
1. 00 SO N)O GOOD OO BOED BADD & BOLHLELD OB,

2. OO OOVOD VOVD OOV OV DOV DOV OOV,
QO OOV OOVO QOVVD OO OOV OOVD COVV IM QOO OOOD OO OOV OO VOV OOV,

3. O OVODOD OO SOV SOV OO OOV SOV,

DOV OO O VOV OOV, OO VOV DOV OOV COVD OO OV VOV OOV & OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&® Workspaced && && OO OO OO OO O &
SODOD. OOV OV DOD DO D & OO,

¢ Handle Internal Instant Messaging (& @O OO &)
* Handle A Voice Call (& && &)

* Main Window Basics (@& & && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & )

OO OO

¢ OO O®
LRI ROLC MR GRRCROROLo)
* Workspace Desktop Edition &&<&

OO 100 0O

1. Workspace Desktop Edition &&<&
2. Q0@
3. 00
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OO O

OO O

O OO

OO

OO OO

10. 0O OO, OO O OOC
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OO O QOOOD OOV OO

QOO OO OO

QOO OOO(O: OOV, DOVOD OO OO VV)O OO VOV O O OOVD, OOV OOVOD VOO OOV
QOO QOO OOV OOV OO OOV VOVY OO GOVOY OO OOV,

QOO OO O OO OO QOO OOVDD OOV OOV, POVD OOV OOV OOV VOOV,
° OO - OOVOD OO OOV OO VOOV VOOV D VOVY OOV D VOV VOV, OO VOOV OOV OO OO
OO OO OO OO,
e DOV, QOOOD COVOD VOOV OV VOV OOVD OOV OO VOOV VOV VOO,

e OV -OOVOVD OOVOV DOV VDOV DOVOOD OO VOVVD. OO DOVD QOO OO O OO OO OO @
QO OOOQ.

e DO DOV, QOVOD COVVD VOO OO OOVD VOV OOV OO OOV OOV OOV,

e DOVOROVD, QOVOVD OO OOV DOVD QD OV OV VOV DOVVD VOV OOVD OOV OOV
OO,

e DOV, QOVOD OO OOV OOV VOOV OO OO OOV OV OOV COVD OO OO VOOV OO
QOO OOV OO OOV QOO & OOV,

QOO OO OOV OO OOVD COVVD OOV GOVOY VOVD OOV OO VOOV OO OOV OOV
QOO OO OOV COVDOD OO OO OO VOO SOV,

QO QOO QOVOVD OV VOVD VOV VO OO COVV DOVDOV. DOVD OO OOV OO OO VOOV O
QOO QOOD OO O OO O OOV VOV OOVOD. & VOO VOOV OO DOVD OOV OO OOV OOOY
.

QOO OO QOO COODD OOV OO OOV OOV QY O VOVD. OO OV, OO VOOV VOVOOOQ,
QOO QOVVY, OO OO VOOV OO OO VOO O & OOOO,

OO OO OO

OO QODOD OOVD DOVOD VOVVD O DOV COVD OOV OO OO OOVD. OO OO, OOOOY
QO COOOVD QOVOOD OVV VOV OV VOO OO VOVD VOOV VOV DOVD VOOV OO O O
OO, Workspacedd OO0 OO SOODOD QOO QOO OO QOO GOV & VOV OO & OOV,
QOO QOO OOOD OO OO OO O VOD OOOY OVOD & OOV O OO VOOV,

° OO OO OO OO D ODOD OOV OOV,
e OO DOV D OV OOV OO OV OOVD VOOV D OOV,

OOV COOV OO DOVDV VOV OO VVOD OO VOV VO OV OOV OOV OOVOY OOV,
O OODOD OOVOD VOOV OOV OV OO(O O/OD V) OO OV OOV D OOV VOOD OOOD.

QOO OO OV OO OO OOV O OOV OO OVVD OO VOV CODY OO OOV OO COOOD O OO
OO, OO OO OOV OO DOV VOVOD OO OOVD OO OOV OO OO OO & OO OOV,
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QODOD QOVOD O DOV DOV OO VOV OO OV VOV OO OOV VOOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && OO OO O OO OO OO &
DOV, OOV OO OOV OO OO O SOV,

* Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (OQ0Q& SO OO SO &¥)

* Handle a Voice Call (&& & &)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

¢ Basic Use-Case Summary (&& @& && &)

OO OO

¢ OOV OO OO
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° SOV OOV OO
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QOO OO OO

[&& &©: 8.5.109.16, 8.5.115.17]

OOV OOO OOV VOV VO OO OOV OV VOVY VOVDY VOOV VOO OOV O O VOOV, OO
O OO OOV OO OO OO SOV OO,

QOO QOVOVO OO OOVY VOV OO OV OOV COVOVD OO VOV, DOV VOVDY OOV OOOO
SOV OO O OO OO OOV OOV OO OOV,

QOOOD OOO ODY OO OOV DOVDD VOOV OOV COVV VOO DOVD SOV OD OOV VOOV O
QOO OOV VOV DOVD OO O OOV,

QOO DODOD QOO OV O VOV OOV SOV,
QOO OOV OO OOV VOOV VODY QOVD OOV, OO OO VOVD & VOV OO VOOV, OOV

QOO QOO OOODD. QOO OOVODD VOV, & VOVVY VOOV LOVD OOV, COVOOY OO
QOOQ OO GOV VOO OO,

OO OO OO

QOOOD QOVOD QOVD OO OOVD SOV OOV VOVOD, OO VOV SOVD OO OOV OOV VOO
QOO O OOV,

QOO COOD OOVD VOV OV OOD VDOV OO OOV OOV O QOVD, GOVVOY VOV GOV O
O OO OOV OOV,

OO OO - OOVD OO OO DODOD. O OOV DOV OOVD VOV D. COOD OOV OO, OOV OO, OO
QOO OO QOO O OOV,

QO OOV QO(OV V) - POVD OV OV OV, OO OO O OO VOV VOOV VOOV VOO O OO VOO
.

SOV OV - DOVD OO DOVD COVVOD, O OOV OOV COVV VOVVD. COOV VOOV VOO OO OO
SOV, SOV OO OV OO DOV VD VOV OOV & OOOO.

¢ OOV -VVD QOO DOV DOV DOV O OOV,

QO - QO COOD VOV QOVOD OO OV VOV VO OO DOVOVDD VOOV O OOVV. OO OOV O ©
QOO OO OO OO SOV O OOV,

OO

OO QODD OO OOV OOV DOV & OOV,

e DOOD DOVD OOV COVV OO COVVYD OOV OOV OOVY OOV OO OOV OOV @
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OO,

e BOOR OO OV V(DI —10C) OO OOV OOV OV OAOVOY VOV VOV VOV OO
QO OOD OOVD & DOVD. & OO OO VDOVD COVV VOV OO OO OV VO(VO)O O @
O OOOD COOOV, OOV COVD OO SOVD VOO VOOV OOV & OOV,

[©® ©©: 8.5.109.16]

OO OO OO

QO OOV OOV QOO OOV QOVDV QOVVD OO OO OOVOOD, Workspacedd OO0 OO & 00O
QOO SOV O OOV,

e OOV OO OV VD - VOV VOOV VOVD CVOV VOV VOVVVOVOD COVV OO OOV OO OOV OO
QOO OOV OO SOV (OO 1 8.5.115.17]) QOO SOV & OO OO OO OOOD & OOV OO OO
OO,

e O OO OO - @@()@ QOOD DOV OO VOVVY VOOV VOO OOV,

=]
e OO - @@()@ QOVOD OO VOO COVOD, OOV VOV COV OOV VOV COVOY & OO OO
QOO COODV. ODOD OOV VOOV DOVOD & SOVD OO & OOV OO & OO OOV,

O OOV
[©® ©&18.5.115.17]

QO DOV QOOVD VOV OO OOV QOO OOV VOVOD. OO VOV VOVOD OO OV, OOV OO OO
QOO OO COVOO—(O: OO OOV OO OO Q).

QODOD QOO OO OO OOV OOV VOV OO QOO OOV OO DOV O VOV DOOD VOVOY OO OO
QO OOOV QOVD OO OOV O O OO OOVOD VDOVD & VOOV OO OOV OO0,

QOO COODOV OOV, OOVD OOV OOV © OOV OOV,
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First04114 ()  HomePhone-oa11400 + R, &8 -

Case Information Home Phone - 0411400

Home Phone - 3513531

Origin: Outbound campaign cf
| Home FPhone - 3543543453

= 04114 (2 Ready To Call P

Record Information Home Phone - 351351

OO OO OO

QOOOD QOVO QOVOD OOV OOV OO OOV VOVODD OOVDY DOVVOD OV OO O OO VOO
OO0,

OO OO

QOOOD OOV OO OO OO OOVODD VDV VOVD OO OV, OO VOV OO VO OO OO O OO ¢
QO QOOVD. OOV OO OOV OOV OOV,

¢ OO - OO DD OO DOV DOVD OODD OO,
¢ OOV -V OV OOVD VOV VOOV,
e OO D-DOOD OV OO OV OV DOVD DOV OV OV O OOV OOVD VOV OV OO O OO OOV,

OO OO
QO OO COOOD COVVD OO OO VOOV,

&

QO DOV OO OO VOVD VOO VOVY DOVOD QOVOD OO VOV OOV O VOOV, OO VOO
O OO DO OOOD COOVD, OO OO VOV OOV OOV OOV,

Workspace Desktop Edition Help 153



OO O QOOOD OOV OO

QODOD QOO OOVD OO OO VOV COVOD OO VOVD OOV VOVOD VO VOO OOV © OOV,

N
QOP POOD GV YOG GOV VOVVO.

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced® & && OO O OO OO 0O &
QODOD, QOO OO OOV OOV OO & OOV,

Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (@& OO & SO &)
* Handle a Voice Call (&& && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

¢ Basic Use-Case Summary (& @& && &)

OO OO

° COVOY OOV OO OO OO
* OO OOV

¢ OO OO

° OO

° DOV OO OO B¢

¢ COVOY OOV OO

Q0 100 0O
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QOO OO OO OO

QOOOD OO VOV QOO DOV OV OO OO OOV OO DOV VOOV OV O O OOOD OO VOV &
OO OO GOV OO OOV O O OOV,

QOO DODOD OO VOV VOVD VOV OV OO OOV COVOOD OO OOV, OOV SOOOY OO OO
O OOOD OOV OO O OO OO OOV DOVOY OO OO,

QOOOD OOV OOVD OOV OOVD COOD VOO DO GOV OO & OOV,

QO QOO OO O POOD QOVD VOOV, POVVY COVY VOVOD DOVOD OO COVOOD, COO®
QOO DOOV COVOY OO OOV, OO VOO O OO GOVD COODD OOV OVOD. OO VOO OO
QOO QOVDD OO OOV & OO OOV,

QOO OOOO OO0

QOOOD OOVOD QOOD OO GOV SOV OOV VOVOD, OO OOV GOVD OO OO OO VOO
QOO O OOV,

QOO QOO QOVOD OV DOVD OV VO OOV OO VOO OOV © VOVD, COODOD GOVO OO
O OO OO OO OOV,

e OV OV - DOV OV OV VOVVD. & DOV DOV DOVD COVVOD, QOO OOV OV, OOV O, OO
SOVD OO OO O OO,

QO QOO VO(OD VD) - POVD OV OV VY, OV OV O OO DOV DOVD COOY VOV & OO VOOV
.

QOO OO - OOVD OO COVD VOVVOD. & VOV OOV OOV COVDY. DOOV OOV OOV OO O
OOV, OOV OO OO OO OOV OO OO OO & OOV,

SOV - DOV DOVD COVV OOV VOV VOV O OOV,

QD - OO COOD OOV OOVDD OV OO OOV OO OV DOVVOVOD COVD O OOVD. OO VOO O ¢
QOO OO OOV OO SO & OOOO,

OO QOO O

QO OO OOV VOV VOV QOVDV QOVVY OO OO OOVOOV, Workspacedd OO0 OO & OO
QOO SOV O OOV,

e OOVD OO OO VD - VOV VOVVD OV OOVV VVOVOY, DOV VOOV COVY VOOV OOV VOOV
O OODD OO BV OO OOV VOO,

e O OOV Y- @@()@ QOO QOVD COVY VOVVY VOOV VOO OOV,

=]
e OO - @@()@ QOO OO QOO VOOV, OOV OOV OOV VOOV VOV SOVOY OO VOO OO
OO OO QOVVD. OOV OOV OOV COVDY O OOVOD SOV OOV SOV,
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OO

OO OODD OO OOV VOO OOV & OOV,

° DOVD OOV OOV VOVD OO OOVDD VOO SOV OOV OOV OO VOO VOV &
OO,

e POOR OO OO OO(O:I—100) OO DOVD OOV OO OOVOV DOV VOV VOOV OO
OO OOD COOD & OOV, & OO OO OOV OOVD SOV OO OO OO OO(Q)O OO &
O DOVD OOVOD. QOO COOV OO COOV VOV VOVDD QOO & VOOV,

& &1 8.5.109.16

OO OO OO

QOOOD QOOY DOOOD OOV OOV OO OOV VODODD OOVDY DODOD OO OO O OO VOO
OO0,

OO OO

QOOOD QOVOD QOO OO OO QOVOD QOVOD QOVOD OO OV, OO OOV OO OO OO OO OO
QOO DODOD. OOV OO VOO OOV OOV,

e OOV - OO OO OO OOD DOV OOV OO,
e OOV - VO OV OOVD VOV VOOV,
° OO D -V OO OO OO OO CVOD QOVD OV OV O OOV VOOV VOVD OO OO O OO OOV,

OO 0O
QOO VOO POOVD POVOP P OO VOOV D.

OO

QOOOD OOV COVDD OO OO OOV GOV OO DOVD VOO VOOV OV VOO OOV O OOV,

OO
POP GOV OO VOD GOV GOVOD.

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced && && OO OO OO OO OO0 &
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OOV, DOD OO OOV QOV OO & OO,

Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (@00 & OO & OOOQ &)
Handle a Voice Call (&& && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & &)
¢ Basic Use-Case Summary (&& @& && &)

OO OO

¢ DOV OO OO OO OO
¢ OO OOV

° OO OO

¢ OO

° OOV VOO OO

° SOV OOV OO

OO 100 0O

Workspace Desktop Edition &&&
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QOO COOOOO OO

QOOOD QOVOVD O QOOOD OOV DOV OO OO OOV OO VOVV OOV VOV O O VOOV, OO
QOO O DOVOD DOVOD OOV OO OOV GOVVOD COVY VOVD OOV VOV, COOY OO VOO
QOO OOV,

QOO OOVOV DOVOVD OO DOVOV VOOV SOV OO OO OOV VOV OV VOV, OOV OO
QOO QOOOOD O COODY OOVD SOV OV O OO OO OOV VDOVOD OO OOV,

OOV OO QOO OOV COVV VOVOD OOV OOV VOOV OO O OOV,

QO QOO OO O OOOD OOOD OVOD, QOVOD SOVOD VOO SOODOY OOV VOOV, VOOV
QOO OOV DOVDV. OO VOO O OO DOVD COVVD OOV COVVD, OO VOV OO VOO OOOO
O OO OO O OO OOV,

& & ASM(Active Switching Matrix)® QOO QOO OO OOV OY & VOOV D OOV OO OO
QOO O OOV, & DOVOOOD O SOOD VOO COVDY OOVD SOODY GOVD OOV OO OO
QOO OOV OOVOD OOVV. & ASM OOV OO QOO OOV COVOD OO & OOOOD.

QCOOOD OO OO

QOOODOD O OOVOD COVDOY COVD SOVOD VOOV OO OOV OOV OO OOV OOV O VOOV, &
QOO QOVD QOOOD CVOVD COVOD OO OO O OO VOO OOV,

QOO SOV QOO OO OO SOV OOV,
° OO DD - VOOV OO OO DOVVD. O VOO VOV OOV COVVD, OOVV OOV OV, OO OO, OO
QOO OO QOO & OOV,

¢ OOV OV - DOVD OV OOV VOVVY. O DOV OOV VOVY OOVOVVD. OV DOVY OOV OO OO
DOV, OOV OO OO OO OOV OO VOO OOV & OOV,

¢ OOV -VOD COOY QOVD OOV OOV OOV O VOO,

° OO -V OVOD OOV DOVOD OO OO VOV OO OO COVOVOD OOV & VOVV. OV OO O @
QOO OO OO OO OOV & OOV,

OO OO

QOO SOV SOV OO OO DOV OD SOV SOV OO OV, OO OOV OO OO DO OO O OO
QO DOV, OOV OO OOV OOV OOV,

e OOV -V OV OV DOV DOVD OOVO VOO,

e OOV - OV OV OOV VOO VOOV,

° OO D -V OO OO OO OO OOOD COVD OV OO O OOV OOV OOVD OO OO & OO OOV,
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OO OO
QO POP POVPD VVVD GV GO GOVOOD.

&

QO DOV OO OO VOVD VOV VOVD VDOVOD QOVVD OO VOV VOV O VOOV, OOO OOV
O OO OO OOOD DOODOD, OO OO OOV OOV VOO GOV,

QODOD QOO OOVD OO OO VOV QOVOD OO VOVY OOV VOVOD VO VOO OOV © OOV,

N
OP POOD GO VOG GOV VOVVO.

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&>®)&>® Workspace® && O OO OO QOO OO OO &
OOV, QOO OO OOV QO OO & OOV,

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (@@ 0@ & & & OO &)

* Handle a Voice Call (&& && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

¢ Basic Use-Case Summary (@& @& @& &)

OO OO

° COVOY OO OO OO OO
* OO OOV

* OO OO

° OO

° DOV OO OO

¢ DOVOY OB OO OO

OO 100 OO0
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QOO OOO OO OO OO

[©& &©: 8.5.117.18]

QO OO QOVRD OOV OO O OOV, Interaction Workspaced® @& & & OO &0
O OOBD.

x
OO OB - QOO OOV OO @@()@ QOOOD.

[ L]
DO OV - OO DOV OO OOV OOOOO @@()@ QOVOV., OOV OO OO OO VOO VOV OO &
OO DOD OOOD SOOD OO OO O OOOD,

»
QO OV - OO OO VOO OO VOOV OO @@()@ OOV, COVD SOVD OO OO O OO OOV
QOO OO OO O VOO,

DOVOD OO OO - O DOVODOD COVD VOV OV OO COVD OO BOVOD COVDOY DOV OOO OO

_>
& O @@()@ OOV,

OO

* ASM QOO OO OOOOD QOO OODOD. SOVD QOO SOO OO, OOV VOO0
QO OOV QOO & OOV,

e OO OO OO DOV(V: OO OO OD)OV VOVVD COVV VO OV VO VO VOO VOO
OO DOV, DOO OOV OO OO OO SOVD OOVD OO OOV SOVD SO OO O

QO O OO OOV, O VOO OOV VOV OO OV O OVD VOV OO DOOO SOVOD. [©
& &1 8.5.117.18]

e SOVD OO OOV - OO DOVOD VOV O O DOVOOVD QODD VOD OOV OO OO OOO OO VOO

.
QO OO DOVOD SOV O @@@@()@ OOV,

OO

DO OO OO DOV(V: OO OO V)OOV VOVDD POV OV VD VY VD VOV VOVD & O VOVD. VOV GOV OV OV VO GOVY VOO
OO DO COVD OV VOV VOV & VO OVV. & VOV VOV VOV VD OV O OV VOV VO VOVY VOOV, [O &1 8.5.117.18]

* DTMF &0& - 0O &0 &0 DTMF(DugI_Ione Multi Frequency) Q& QOO SO OO SOV SOV & &

SO, DTMF Q000 000 000 OO JO OODOV. OO OOV OOV COOOD OOV OOV OOOO OO
& OO,
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¢ OB OV - DOV OV OOVD OV OOV O OV OOV OV DOV OO OO O/OD QOOV DOVOOD OO OO

( E )OS SO,

W9

OO OB - OO OB OO OOOY () OO QOO OOODD, QOO OO OOVOD D & OV, OO
OO O DOOD, OOV QOVDD OOODD OOV OOVOD OO VOO QOVOD QOO QOO OO OO ¥
DO OOV OO & D,

QO OV - OO COOV OO VOV OO OO OO O v JO OOV QOO OO COOY OO OOV OO @
OO, OO VOO OOV OOV OO OOV VOV O DOV OOV & OOV,

(OOVOV QOO VOV) OO OOV OV VOVD VOV VOV VOV VOO OO & @@()@ OO,

QOO OO OV - OO VOVV VOV COVOVOD OO OOV OO OO OOV VOV OO, OO OO OOV OO
QO OO OO VOO QOO QOO COOV OO COOV VO(V: OO OO VDOVD)O OO & OOV,

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®®)&® Workspaced && & OO OO OO OO OO &
DOOD. DOV OV OOV VOV OO & OOV,

Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (@& OO & OO &)
* Handle a Voice Call (& & &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & ©)

* Basic Use-Case Summary (&& @& && &)

OO OO

¢ QOVOY OO OO

° SOV OO OOV OO
° DOV OOV OO
¢ OO OOV
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OO OO, OO O OO QOOOD OOV OO

OO OO, OO & OO

Workspace @& &, O & OOOD QOO OO OO O SOODD OOD VOO OO VOV QOO & OO
O, OO OO QD OO DOV GOVD OO OOOY OO OOD VOOY VOOV VDO OO VOVD OO VOO OO
QO QOO O OOV,

QOO OO

O OO - OOV OO OOO VOO OO COVD OO OOV OOVOOD.

O OOV - OO O OOV OO OO OOOD SOVOOD OO DOVD OO OO OOV COVD SOVD OO OO
O OO COOV DOV OOV OOV,

O OOVOVYD - OO OO OO OO OO DOV QOVOD OO VOV OO OV OO OOV VOV SOV OO @
QOOD DODOD OOOD OOVY OO VOO OOV & OOV,

OOV - OO QOO OO OO OO VOV VOOV OO OOV OV VO OV OOV OOV OOVOV OO VOOOY
SOVOD OODD OOV OV OOV OOV & OOOD,

QOYO OO OV - QOVD OOV OV OV VDOV OOV OV VODD DOV VOV VOVOD OVOVOO®
Workspace @& &0 & OO, Workspaced && OO0 OO0 OO,

OO, OO O OO OO

° OO OO VY- OOY, DOV DY, OO OO OO OO OOOD OO OO OOOOD.
° OO - OOV KPIOO OO OOV) OO0,

° O OOY - OVOVD OO DOV OV, DOV OOV VOV OO OO O OOV OO OO OOV OO OO OOO OO
Q0.

° DO DD ODOOVD - DO OVOD DO VD OOVD OO COVVOD OO OO COOV VOV VOVVY OO OO
SO OOV,

QOO OO OO

° OV OD -V OOD OV DD VDD O OO OOOO(OD VD) OOV O OOVD. DOD VO OO OO OO
SO QODOD OO OOV VOV & VD,

° DOO DV - OOV COVDOD OO VOVOD OO DOVD OOO GOVDY OO DOVOD OO VOO O OO,

° DOOD OV - DOVO(OV, OO OO, O O OO OVO)O OOV OV, POV OO O OOVVOD OO OO VOO O
O OO OOV QOODD, OO OOV OO DOV OOV OOOOD,

° OO OOY - OO DOVD OO OO SOV OO OO SO OO0,
e OO VOVY - VOV VOV VOVD VOV OO VOO DOVOD OO OOV COVOD OOV & OOV,

° DOV DO OV - O OOOD OOOD OOV OOV OO OOV OOV D QOVD OV VOV & OOV, OOV ©
O OO OO OO OO0,
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QOO OO O OO

° DOV DV - OOV OOV DOVD DODD OOV OOV OO VOO VOV VOV OO O OOV,
e DO OV - OO VOV VOV VOVVD QOOVOD OOV COVD OOV OV OO OOV O OOV,

° DOV - OOV DO ODOOD OO VOO O OOV,

° DD - OO OOOD OO OO COODOOVD VOO COVDD OO OOV OOV O OOV,

¢ DV -OOD OVODOV VO OV OOV OV VO QOODDOD DOVD & VOOV, OO(OVD OOVV)O COOOY
QOO QO(OV DOVD) QDOVD COVOVOD OO VOVDOV VOVD OV VOV OO OO COVV VOV O OO
Q0.

e OO QD - OOV OO O DOV DOVD VOVOD VOV QOVD OOV & OOV,
¢ DD - OO OO OOODD DOVD OO OV OOV OOV O VOOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced® & & OO OO OO OO 0 &
QOVOD, QOO OO OOV OOV OO & OOV,

¢ Handling Interactions (&&&& &&)

¢ Contact and Interaction Management (&&& & SO Q)

¢ Getting Started (©&&®)

OO OO

° OO OO
° OOV OO
° OO OO
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OO OO

[©& ©¢©:8.5.117.18, 8.5.118.10., 8.5.121.03]

QO COO(OV DOV) QOVVD QOVOOD OV OO(V: OO OO OO OOV VD) COVVD, OOV OOV
QOO OO QOVD OOV,

QO OO OO DOV VOOV OO DOVOD OO VOVD OO OOV OOV,

e OO O
¢ OO OO
e OO OO
e OO OO
° OO

QO DOV OOV QOVD OO O VOV VOVY OOV OO OO OO SOV,

QOO

QO OO OOOY URL(O 000 &) & OOOD. OOO URL OO0 OO OO OO OO &0 &0 URL
QO OO OOV VOVD OOV & OOV, OO VOOV OO URLO QOO OO0 OO OO QOO0 00O
QOO OO OOOY. URLO & OO0 OO, & OO URLO OO0 & OO, URLYO OO OO0 OO OO0 OO
QO OOV,

URL & ©&

[©® &1 8.5.121.03] URL(QOOD &) OO QOO OOOD OO & OO0V, OO OO0 URLO & &
OOV DOOOOYO COVD & OOV, URLYO OO0 OO OO QOO OOOD OO Q0D O & 00 OO OO
& OOOO URLY 000 & 0000,

OO
QOO O OO OO DOVD COVV OO OO OOV OOV VOO OOD OOOOO.

QO QOO OO OO OO OO OO
[®® ©®:8.5.117.18, 8.5.118.10]

OO QOO OOVOD OOV OO OO DOVOD OOV & VOVD, GOV O OO OOV OO DO GOV OO &
O OO QOO OO VOV DOVOV, DOV OOVOY OOV OOV, OO OOV OOV Enter & OO
O OO OO OOV DOVOD, OO OO DOVD OOVD SO OOV O OO OOV OO, OOY, GOV OO &
QOO QOO OOV O OOV, OO VOV OOVD OO OOV OV VOVY OO O OO VO(OV VOO VOO
QO DOV V)OO OOV O DOVO(OV OO OOV VOO OO OO V).
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ot ]
Drgpn Duthound call to
Prarity” 17 4
Categery il CRUCaSSChasd
Srlecned CRMCaelioend N

Dinpossitiod ¥ I Attschmen
¢ Il ks Response
v I MAcBol
v I MR
W Chal Tiaracrg!
B Fowld Code

I el imeee
I Formardng
I KT

[ Lt

"
"
"
L . Fesd hunermald Traatrmen!
v
¥
v
* i DES_Samples

[m_ e

Errusd dbarlonedipalagy

OO

QO OV DOVD VOOV DOVVD OO VD, DOV OV VOV VOOV OV OV OO VOV OOV OOV VOO
QOO OO OOOD, OO OOOD DOV VOV DOVDD. OO VOO GOVD OO GODOD OO OO, OO OO OO
O OOVDD OO OO GODD VOV VOOV D OV VD, OOV OO VOO & & OO OOV[OO: 8.5.117.18]

OO OO OO OO

QOO OO DOV OO DOOD QOO OOV OOV, DOV OOV OO O VOVD, OO DO GOVOY VOO
QO OO OO OV(link=) OOV OO SOV OO SOV SOV,

1. OO QOO OOV OOV OOVD OOV VOOV,
2. QO OOV OOV OO OOV VOOV OOV VOVVOD, QOV OOV OOV & OOV,
3. QOO OO OOOD COVVD. OO OOV VOVD OV, OOV OOV OO OO O OO OO VOV OO OOV O

QO O OOOD. OO OO OO OO VOV VOVD OO OO OOV OV OOV OV VOV VOOV OO VOV OO
O OO,

QOO OO & DOV DOVD OOV COVV OO OO OV VOOV OOV OOV OV VOV VOOV OOV,

QOO OO Workspaced® GOOD OO OO SOVD COO CVOY OOV OO VOO VOOV OO &
QO OOV O OOOV VOO OOV,

OO

QOO OV OO OOV VO OV OV VOV VOV VOOV VY, GOVVY VD VOOV VOOV Y, VOOV VOVY VOVY OV OVY VOV &
O DOV POVD VO VOV VOVD VO VO SVOV VOOV Y. OV VOVY OV VDOV VOV O VOOV, VOV VOV OV VOV OV VOOV @
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OO OO

OOV OO O OOOO.

POV GOV VOV OO OO OV & GOV VOO & VOVD.
* Enter && &0 OODOD OO OO OO OO OOV OOOOD.
° DOV DOVOY X OO0,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(® &) Workspaced & @& OO OO OO OO O &

QOOD, QOO OO VOO OOV OO O OOOO,

¢ Edit Case Information And Record Information (&& && & SO & &)

OO OO

° OOV OO
° OO OO, OO O OO

e Workspace Desktop Edition &&&

O 100 OO

1. Workspace Desktop Edition &&<&
2.
3.

10.

© © N o v A

OO @

NORA

QOO OOOO

OO O

OO O

O OO

OO

OO OO

OO OO, OO O OO
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OO OO OO

QOO QOV, OO OO OO OO DOV OO OO VOV OO VO OO OO OO OO COOVD, OO QOO @
O OO OO OO OO,

QO OO OO OOV O DOOD OV DD OOV VOO DOV OOV SO(V: OOV OO OO, OO OO OO
QD, OO OO DOV V) DOOOO,

QOOOOY O OOV OO OO OO OO O O OO,

e OO OO OVD - OO OO OO OO
° OO - OO OO OO OO
° D-OO OO OO

QOO OO SOV QOVDD & OO OOV,
OO QOO OOVOD OO OO OO DOV OOV VOO DOOD OOV,
QO QOO QOVOD QOO SOV O OOV,

e DOD OOVOY VOOV,
e OO OOV OOVDD OO OO SOV,

OO KP(OO OO OOD)O & OO OO OO0,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && OO OO OO OO OO OO &
QOOD. OOV OV VOV DOV OO & OOV,

¢ View KPIs And Statistics (KPI & && &)
OO O&

* OO OO
° OO O®
° OO, OO O OO0

OO 100 0@

1. Workspace Desktop Edition ©&<&
2. OO0
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O OO

QOO COO®

OO O

O O

& OO

OO

OO OO

10. OO OO, OO O OO

© X N o U AW
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OO OO

[&& &©: 8.5.112.08]

QOO QOVOVD OOV OOV & OOV,

QOO OO OO

QOO OO

QOO OOV OOV OOV OO OO OOOO OO
OO OO DODOD OOV OOV OO OO

QOO OO GOV COVD VOO O OO OO OOV OOV,

&

N2

&

O

QO OO OO
QOO

OO O

QOO QOVVY OO OO &V, Workspace & & OO0 & OO ST GOV GO OO VOO O
OO OOD DOVOD QOVVD, OOV OOVD QOO OV O VOV OOV OO QOO OOV,

QOO OO
QO OV, PV VP VD POV VOOD POVD VVVD OV VOY & & VOOV,

OO OO

QOO QOVOOOOD OOVOY OO OO VOOV OO

QO OO OOD OOV OOVVOVOD OV OO OV OO VOV VOOV,
QOOQ OO OO OO OO

QOO OO O

QOO OO OO

QO OV, DO OO OO OOV VOOD QOOD O O OOV OOV OV O OO OOV O O OOV,
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OO O

OO QOD OOVD OV OOV OO OO OO OOV OO OOV,

° OOV OO — OV OO VOO OO VOV OOV VOO OO OOV OOV DOVV OOV OO OO OOV OOOOQ
OO O OO OOOOO,

° DO OO — OO OV OVOV VOV DOVDOVD COOV OO OV OOV OOV OOVD OOV VOO O
QOO QOODOOD & OO OOV,

O OO QDO OO OO O OO OO O DOD DOVD VOO VOV OOD OOV & OO,

* OO O®
° OO OO

QOO OO OOV COVD OOV & OOV OOVOD OOV & OOV,
QOOOD QOVD VOOV OO OO VOOV,

OO OO
QOO COVOD COVDD OO OO VOO COVD OOVOY OO VOO OO OOV OV, DOV, OO O OO
QO OO DOV OOV COVVD. OO OO VOV VOOV OO OV VOOV OOV OV OOV SOV OO OO

QOO OO OOV O OO OO OO OO DOV VOV, & OO OO O OO OO OOV OO OOV OOV OO
O OO QOO VOOV,

Quick search Q@

QOO OO DOVOY OO OOV,
QOO COOOOOD OOV OO OOV, OO VOV OOV DOVOD VOOV,
QO OO OOV OOV XO OO,

&

Genesys® OO OODOOD QOO SORDD OO OOOO OOV,
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OO OO
Add Condition ~ @ Match All Conditions Match Any Condition
Last Name = | Contains = b 4
Phone Number = | Contains = x

Fhone Number - | Contains

1
x

E-mail Address « | Contains

1
x

Search

QO OOV O VOVDD OO OO OOV VOOV D. OV OO XD QOO OO VOOV OO OOV,

QOO OO OOV SOV OO VOOD OV OV OOV OV, OO O OOV VOOV OO OOV & V&
SO OOV OOV,

QOO OO DOOOY OO GOV,

QOO COVOOOD OOV OO OOV, OO VOV OOV DOV OOV,
QO OO OOV OO VOO OOV O OO OOV SOV VOOV,

OO OO DOV OO X OO0,

&

QOO O DOV OO OO OO DOV VOVVD. O, OOD OO POV OO DOV POVVD VOB & GOV,
Workspaced OO0 00O OO OO OOV OOOD OO OO OOV OO VOV O O DOV SOV, [0 OO
8.5.112.08]

&

Genesys® OO QOODOD OO AOVAD OOO SOV OOV,

OO OO
QOO QOO OO OO O OO VOV OOV,
QO OOV OOV OO OO OOV OO COVOD(OOD OO OO O DOV OO OOV OO OV).
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&

OB OGP POOBD & VO VO & GOV VO VOD & GAOOB. & OO OG(Z) & GOO(ER) &
QO OOV VOOV, (OO &1 8.5.105.12)

Contact X
Mail.dom X Q@
s = I -

* Mark Avram L O - O -

* Al Mai ‘. - - D -

* Ravi Pache L O - O -

* Vanessa Wang L - - O -~
Page 1 | of1 1-40f4 10 = perpage

BOD B GO DD DD OB GOBDOD OB GO GO(EME) GOD OO,
S6H &
BOD POOD BB B DOD POOD GOODD,

¢ DD DOOD VOO GO DOOD VD GO (D VOOV,

OB VOOD GOV OB VOOD O GO (MO POOOD,

D VD VOO VOVD POVVD & POOD 0O V(40 00000,
D OO VOD PODD POOOD VOD VOOD O GO (PhO ©0000,
VOO OV OV GVDD & POVD BOOD OD OGP VOOV,

OO OO

QOB GOVD GO VOD VOVOYD BB BOD GOV OO GO(IZ)D VOO,

QO OOV OO OOV COVY VOO DOVOVDD OO OOV OOV VOOV OO VOO OOV,

QOO OO COOD VOV OO OO OO(OV, DOVD, OO OV OO OV OO OV OO VOV VOOV O®
O OO DOVD "OOO" COVVD, OO DOV OO VOO OOV O VOO OO AV OOV VOV OOV OO
QOO OO,

&

e OO DO ODOD DOVDD OOV OV OOVY QOO &Y John Daly® &0 & &0 &&=John & &=
Daly® 0000 &0,
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o OB, D, OO O DOV DOVDD OO OV OOV OOV &V John Junipero® SR OO SO &
=Johnny & && = 2001, Junipero Serra Blvd® &3&& &0,

e &X' & Johnny & &G && perod S QS S S AAV VY OV OO & = Johnny & && = 2001,
Junipero Serra Blvd® &0 000D,

QOO OO OOOD DOV GOVOD, DOV OOV OO OO OV VOV OOVD O OOVD OO VOO OO OO
OO OODO(O COVOOVOD OO VOO VOO OQ).

&

Genesys® OO QOO SOV OD DODD OO OO VOV DOV VOV, VDOV OV OO VOV VO OOV OO
O OO DO D DD DOV VOO DOV O VOOV VOV OO DD OO OOV OV VDD OOV VOOV O DOV OO
SOV,

QOO COOOY VOV VOO QOVOD. QOO OO OOVD COVOOD COVD QOVOD. SOV OOV OO O
O OO DOVOOY VOV VOO OOV,

Contact X
Mail.dom X @
2 = 0 -
v Mark Avram L - = 0 ~
v Ayril Mai ‘. - - D -

v Ravi Pache L - = 0 ~
v Vanessa Wang L - - O -~
Page 1 of1 1-4o0f4 10 = perpage

OO OO

BOD GOOD VOD VOV GOVOD GO VOB GGD GO VO (ERO VOOV,

QOO QOO OOV DOVOVODY & OO(OD, OOV, OO OO OO OO OO V) OO POVO(O VOO &
QOO OO DOV OOV OO OO OOVD OV) OO DOV OO OV VOV OO OOV DOV OOV VOO
Q0.

&
¢ OO DD OO DOV OOV OO OOVOD OOV O John Pad &0 & & &&=John Paul & &=
Doed OO OO,

e OV O OOD OOVOV DOV OO VOOV OOV ¥ John Daly® &0 & &0 &&=John & &=Daly® &
QOO OOV SO,

e OO OO Johnny & & & OOO 2001, Junipd SO SOOY OO OO SOV VOV OO OO OO =
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Johnny & && = 2001, Junipero Serra Blvd® &&&& &0 0D,
QOO O OOV OOV OO OO OO OO SOV OO OOV,
QOO OO OO OO SOV Y OOV QROVD & OOV Q OO0,

Contact x
«mail.dom X &
2 = I~
Last Name « First Name = Phone Number E-mail Address

v Avram Mark . [ +1555. = MarkAv@mail dom

v Mai Awril . [0 55555.. = A_Mai@maildom

v  Pache Ravi L [0 +9111. = RaviP@maildom

- Wang Vanessa . [ +8525. = AVWang@mail.dom

Page 1 | of1 1-4o0f4 10 = perpage

OO QOO OO OOV OOVOD OOV VOV & VOV DOV D. COVD & COOD OO OV OO OOOOY
O OO OO OOVVD. DOO VOVVD QY VOO VOV, VOO OO QOVD VOOV D OOV OO
Q0.

OO OO OO OO OO

QO QOO OOV OOV OOVVOY OO OOV VOV OO O QOO OOV,

¢ DOD DD DD VPV DOV VOV B OV VDOV VDOV POODY VOV GOODD,
v Mark Avram L = O -

t. Call Office (+1.555.654.7890)

« 20 000(R)0 ©POP VO VOOD VOB BV VVVBD POV POOD VOVOD. BB VOB GOGD GO
QOO QOVD COVV & DOV OOV VOVOV. OO OOV VOOV OV OV OO VOOV VOOV,

e OO OO DOV VOOV OOV COVDD DODV OV OO DOVD SOV O VOV OO OO OO OO VOO @
OO0,
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More Actions -

%, Call Office (+1.555.654.7890)

O MNew SMS to Office (+1.555.654.7890)
i Mew E-mail interaction to MarkAvi@mail.dom

>+ Merge...
- Undo Merge

QOO OOV OO OO OO VOVY OOV SOVVOD, & VOO COOY OO OOV OY VOOV,

OO O

GG VOO GOVD OO OO GOD VO VOV(I)D VOVD VOO GO GOV VOB GO GOD VOOD OO
O OOODODY O QOO OOV O OOV,

Information History
B (O Reset
General
Title 'I".-'Ir. - X
First Mame» Mdark »
Last Mame PAvram
Phone Number
¥) 555.654.7890 | Office ~ %X ‘@ Primary
%317 "Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address
TrkaAv@mail.dom rWle address «* | X

Add E-mail Address -
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OO OO, OO O OO QOO OO

QOO QOO OOV QOVOVD, OOV DOVD OOVD VOV OOV OV VOVY OOV VOV OO OO VOO
O OOODD., OO O OO OOV,

e SOV DOOVOVD OOV SOV OO @@@(E)® SOOOD.
e OOV DOODOVOD OOV SOV OO @@@(E)® DOOOD.

OO

(OO ©©:8.5.101.14) QOO OO OO OOV OOV OO DD VOV O OO OV OOV OV OO VOVD. & OOV
SOV OOV OOVOD VOOV OOV DOV DOV, OOV VOV OV VOOV OOV GOV OD.

e OOV OO OOV OOOD O OO VOV OO OOV OO ®®®(®)® SOV,

O OOOD OO DOV O OO OO VOV QOVOD OO QOVD OV OO OO OO OO OO VOV VOOV,
QOO OOV OOV O OO O OO OO OOV,

QOO OO OO OO OO OO OOV OO OO OOV DODOD VOOV DOVD GOVVOY OOV OO OO
QO OO OO OO OOV OOV VOOV O,

Phone Number

¥| 555.654.7890 ' Office ~ X ‘@ Primary
m317 "Mobile - %
OO O

QOOY DOOOD OV VOO OOV OODD VOOV OO O OOV VOVODD OO COVD SOOY OO,

PPOOD VOOD OB OO VOO & OV VOO (M) D GOOOD,

QO OO DOV QOVVD, OV COVOODOD OOVD DOVVD QOVOD VOV COVDD. OO OO OO
O OOODD OOV DOVOD, QOO DO SOVOODOD OO VOOY VOO VOOV,

OO OO

QOO DODOD OV VOO OVODODOD VOOV OO O OOV OOVODD OO COOD OOV OO,
QOO QOODOVD OOV OOV OO O DOV VOO OO OV O OO OOV VOOV OOV O OOV,
QOO QOO OOVOOODY VOOV O O OOV OOV VOY OO GOV OOOOD,

DO OO OOV OO O OOV OOV,
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QOO OO

More Actions -

O

i Mew E-mail interaction to client2@cust.dev

QOO OO OO QOO COODD, OO SOV DOV OOV DOV OO O OO O OO OOV,

° O OOD OOV OOV DOV SOV OOV,
e OO DODOD DOD SOVD OO OOV OOV,

Merge Avril Mai with...

Avril X @

Last Name « First Name Phone Number E-mail Address

Mai Avril 5555555 A_Mai@mail dom
Mai Avil client2{@cust.dev
Mai Al +33.3250974686

Page 1 | of1 1-30f3 10 = perpage

Description: | Customer called from two separate numbers

Reason: omer gave different contact information on second call

QOO OO OO O/OD SOV QOVDD QVV OO & VOOV, OOV COVV VOV O OO SOV,

OO O

QOOY DOOOD OO VOO OOV OODD VOV OO O OOV OVODD OO COOD OOOY OO,
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QOO QOOOOOD OOV VOO O OOV VOV OO OO OO OOV OO VOV VOVD OOV & OOV,
QO OOV COVOODOOD CVVY OV O OOV COVODD OO VOOV VOOV O.

OO OOV QOVOD. OO OO OO OOVVD. OOV OOV OO OOVD OOV OOV GOV OOV ¢
OO,

OO OO & OO OO

QO OOV COVV OO VOV OV O VOV VOO VOVOD VOVD O SOV OO OO OO OB/OV OO OO
QOO SOV OOV,

Contact
Awril X @
2 2 MoreActions « E= M -

QOO OO OOV OO OO VOOV OOVD VOV VOVD OOV OOV VOV OV OO VOV O OOV, OO
QO OO DOV OOVY DOV OOVODOD QOO O O OO DOVDOD OVOD OOV OO OOV,
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Information History
General
Title M. * X
First Mame« Mark
Last Mame Avram

Phone Number
+1.555.654.7890 | Office * X @ Primary

3317 Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address
MarkAv@mail.de| | Work address

1
x

Add E-mail Address -

BOD OO POV & VOD BB BB BB B[O 0 00 0[N 006 G0 VGVO VOVR VOB &
O OO OOV OO(OVOD O OV OOVY V) OOV,

QOO OO OO OO OO OO OOV VOVY OOV OV O VOV COVDOD OOVD VOV VOO OOV OO &
O OO O OOV,
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Information History

.lul'c:h. AMOTM W 1D

" Filter = |ﬁuick search Q | ®

=E=Ead W O
Status Subject Star
%% InProgress Shipment arrived broken 411
k&, Done 3/2¢8
k., Done Re: New account information 3/28

K = InProgress Re: New account information 3/28

3 |n Pranrace  Mew accnnnt infarmatinm TIPE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

OO OO

QOO OO OOV OO OOV COVOD OO OOVY OOV & OO,

QOOOD OO OOV OO OOV OO OO DOV OOV GOVVOODY OO GOVVOY VOVOD OO & OO
O OO OV, O OOVD DOVD OO OOV VOV OV VOOV OO OOV Y OOV O VOO,

BODPOD VOV OO GG VY GOV GO GO (da)d CVOOVD. & GOOD GOV O GOV GOV,

QO OO OO OO OO DOV © OO OO OO VOV OO OOVOD SOV SOVDOY DODOD OO VOO &
OO0,
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€@ Fache X @
g 2 ]
=

=
o

=1 R Pache

QO OO DOVD QOO OOV O VOV VOVD OOV CVVV VOV OOV VOOV OOVOD, OOV ©
QOO DOV OO O VO OO OO VOV OO OOV DOVOD OOV SOV,

O OO OO OV DOV OO OOVD QOVDD QOO OO OO OO VOOV VOOV OOV COVOD OO
QODOOY OO O COVY, OV COVDODOD QOVOD OOV OO OOV,

QO O OODOV OO OOV OO OOV VOOV VDOV OOVY OO OOV VOVOD QY DOVY OO OO
Q.

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&® Workspaced && OO OO O OO OO OO0 &
OOV, DOV OO OOV VOV OV O OO,

* Manage Contacts and Contact Information (&&& & &&& && &)

* Manage Your History (& ©& &)

¢ Manage Contact History (&&& && &)

OO OO

° OO OO
° OO OO QOO OO

Q0 100 &0

Workspace Desktop Edition €&<®
O &

& QY

SOV OO

O OO

O OO

& O0®

No v kA w N e
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8. 00O
9. OO OO
10. OO OO, OO O OO0
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OO O

[®& ©¢©:8.5.110.13, 8.5.112.08, 8.5.113.11, 8.5.115.17, 8.5.117.18]

QOO OO SOV, OO OV, OV, OO OO OO OO OO DOVOY VOV VOOV OO OO VOOV OOV OO
QOO OO OOV OO OO O OOV,

QO DOVD QOO OOV OO OO COVV VOVD & VOV DOVDY VOV OO OO VOOV OO VOVOO
SO OOOOQ. [O® &1 8.5.117.18]

QOO OO QOVD QOO SOV O OOV,

¢ OO DOV OO OV OOD OOVD VOVOD OO,
° COQ OOOVD OO OO VOO OOV,
e OO O OD OO DOOOY OO O[O V1 8.5.110.13](OOOD SO OO OO D)
e DOV OO DD OO DOV VDOVDV VOV VOVOV (O OOV OOV OOVY OOOQ OV).
° OO OO OOOVD OV OO OO OOV,
¢ OO OO OO OO OO OO,
° DD OV OO DO DD OO DOVDO(OV QDO O VOVD/OV OO & DO OOV OO OV)O OO,
° OO OO OO OO OOOO(OD OV)O VOOOO. [ ©©: 8.5.113.11]
e DO DO DO OV OV VOVOY VOOV, [O® &1 8.5.110.13].
e DOVOD COOOV(OOV OO OOV OO Q).

e DO OOVOV OO VOV VOOV,

OO OO

QOOOD OOV OOV OO COVVD., OOV OOV VOOV OV DOVVV OO O DOVD. OO OOV OOV
QOO DOOOD. OOV SOOIV OO OV, VOV O VOO QOO O OOOD, COVD OO VOO OOV
QOO OOV O OOV,

OO OO

QO DOV OO QOO COOD VOVD OO OOV VOV & OOV, OO OO "OOR" OO OO GOOOY OO
OOV DOD OO VOOV OO O OO,

QOO OO DOVDD OO OO VOO OOVDY OO OO OOVVD, OO OOV OV OOV VOOV,
Windows @& 000D OO OOOO QOO OO O OOV,

Ruick search Q |
[O2O RO OTOROTS
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QOO OO OOODD DOVY OOV, OO OO VOV COVOD XO OO0,

OO OO

QOO OO OO OVOD SOOD OO OO @@/@@@(@) QO OO OOV,

QO OO DOV OO OO VDOV VOVD VDOV VOVOD QOO O VOVV. OO OO VOV Y, OV, OO OO,
OO OO OO OO OO DOOD VOO SOV OOV,
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* Main Window Basics (@& & && &)
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2 Interactions In Progress:

= email
M chat

SO OO OO

QO OOV OO QOVDD OO OO DOVD OOV VOVVD OO OO OO DOVDV, OOV OO OOV OO
O OO OO OOVOD OO OOVOD OO O OOV COVVD, OOV COOD OOV OOV OO OO OO OO
OO, OOV VOOV VOVVD OOV VO(V V) OO VOV OOV Y OOOOD.

3)

3 Recent Interactions in last day:

(%, 2/21/2014 4:08:46 PM
w i 2/21/201412:55:59 PM  Open new account
W0 2/20/20147:26:22 PM  Account login failed
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QO DOV OO OO DOV OOV OOV OO VOV VOV OO OOVVOY OO O OOV,
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QOO OOV DOVOD. O VOO SOV OOV OOV O POV, OO OO VOOD OO VOO OO OO O
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OO QOO OOV VOV OO © OV OO O DOV DOVOO OO O OO,
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QOO COVODO OO OO VOO OOV,

e OO DO OO VOO OO VO[O &1 8.5.110.13](SD & OO OOOD)

° OO OOV OV OO OO VOO VOOV, [OO ©©: 8.5.110.13]

° OO OO DOVOD VO OO OO SOV,

° DO OO OO OO OO OO,

° DO OO OO DO OD OO OO OVOV(OD OO O OOVV/OD OO O OO OOV OO OO)O OO,
¢ OO OOV OO OO OO OOOOR.[OO &1 8.5.113.11]
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QO OO OO QOVDD OO OO OO OO VOVD O OV OV, O OO OV VOVD OO O VOV OOV OO
OO OOV VOOV OOV VOOV OOV & OOV,
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O OO OO,

SO OO 1—00 OO OO OO

QOO OOVOD OOV OO OOOY OO VOOV VOVOD OO OOV VOVD VOOV, & GOV OO
QO DOV OOVD O DODD OOV VOV & OOV QOO OO OOV QOVOD OO OO VOOV OO
OO, OO OO XD OOOD OO OOOV QOO OOV,

OO OO 2—0O OO OO OO

QOO QOVD OO DOV OO OO OOV QOVDD OO OO OOV OOV O VOV VO VOV QOVY & OO
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QO OO DOVD OO OOV VOV O DOV OO OO OO OOV OOV O OOOO.

e SOOI 0O ID

e DOV OO OO OO, OO OO, OO ID, OO OO OO, OO OO, DOOD, OO OO, OO OO, 00 OO O
&

e OO OO OO, OOO OO, OO OO, OO OO, OO OO
QOO &®, &< 1D, ID, & ID, & && ID, & ID

QO DOOD OO OOV OO DOV OO O OOVD COVDD OOVVD, QOVD OO VOO OOV OOV &
O OO QOO OV OO VOV VOOVO.

QOO OO OOV OO OO OOV +O OOVOD, & DOV OOV O OOVOY +0 OOOOD.

OO OO OO QOVOD OO VOO OO OOV OOVDOD OO OO OOVY VOVOD, OO OO X OO ¢
O OOOD OO OOV,

&

QOVD O DOV OV OV OO VOV OOVRD. &, VD DO VOOV OV VOV VOVDD VOV O OOV,
Workspace® G000 OO SO OO OO SOV OO OO OO OO VOV O O OOV VOOV, [OD OO
8.5.112.08]
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QOO OOV OO OOVD COVOD QOO DOV O OOV OOV, OOV VOV OOV OO VOOV, OO OO &
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QOO COOD QOO OOV O DOV COOD OOV OO OO OOV VOOV,

OO OO
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Link to video

QOO COOOD OOV Workspaced OO SOOODORD OO OO OO OO QOO OOV OOV
& OO,

OO QOO OOVD OOV SOVDOOD OO OOVOD OO OOV OO OOV OV, OO OO OO OO OO OOOY
QOO QOVD OO OOV OOV OO OOV,

O QOO OOV OO OOV Workspaced OO SOV OOOD SOV OOV OOV, OOV & &

O OO QOO DOVDOD VOV VOO OOV OO OO VOOV, & OOV VOV VOV DOVD OOV VOOV, &
QOO OO OOV COVD OO OOV COOD OO OOV,

QCOOO OOODDO SOOD OOQ OO OOOOY Workspaced O O OO OO
O OODO OO OODD. & OOD OO DOD OOV OOV OV 4O OO OO &
QOO O O OO,

1. OO OOOQ OOOY Workspaced®d SO0 QOO OOOOD,

QOO COVD COVOVOD OOVD COVD OOV OOV OV VOVY OOV OOVVD, DOVY OOV OO

QOO OO OV CtrI+AD OO OO DOOD OOD OO OV & OO @@@(}H@ QOO OO OO & OO
& OOV,

2. COOD OOVD DOV OO O OOV,
QOVOD COVD COVOVOD OOV SOV 20 OO OO Workspaced 0O OO0 OO O OO0,

QOO QOO OOV DOVD OOV COOV VOV OOV OOV,
3. COVD OOV OOV O OO OOV OOV OOV VOV QOO OO,

QOO QODDOOD OO OORVD OO OOVD OO VOVD, OO OO OO OO VOV OOV OO
Workspaced® && @000 OO,

QOO DOV OOV O OOV OOV & OO COOV VOOV O VOOV VOV DOVY OOV & VOOV,
O OO O DOVD OO DOVD COVOY OO VOVD OOVD OV COVOD OOV,

4, QOO QOO COVD DOVD OOV OOV SOOIV D OOV OOV,

QOVD QOO COVOVOD OO VOVDY VOO VOV OOV DOV DVD OO VOVD OV OOV OO & O
Q0.
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Workspace® && & 4@ GOPD VOO HAVDD BB VOB GOV VOGO VOVD. & OB VO OO SO
S0/0D 0O 00 00 0O 7O 0B VB VO POV VOOV VOV SOV & VOV, & PO OO SO
PO PO/ OO DO BV POV POOD BV VO & GOV VOOV,

¢ POOD OO OO OO

© D OOD OO OO OO

© OO DO GO GO
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Workspaced® &0 QOO0 QOO OO SOOOD OO & DOV, OOD OOV OOOY OBO/OO &
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OO, Workspacedd OO0 OO SOODOD QOO QOO OO QOO GOV & VOV OO & OOV,
QOO QOO OOOD OO OO OO O VOD OOOY OVOD & OOV O OO VOOV,

° OO OO OO OO D ODOD OOV OOV,
e OO DOV D OV OOV OO OV OOVD VOOV D OOV,

OOV COOV OO DOVDV VOV OO VVOD OO VOV VO OV OOV OOV OOVOY OOV,
O OODOD OOVOD VOOV OOV OV OO(O O/OD V) OO OV OOV D OOV VOOD OOOD.

QOO OO OV OO OO OOV O OOV OO OVVD OO VOV CODY OO OOV OO COOOD O OO
OO, OO OO OOV OO DOV VOVOD OO OOVD OO OOV OO OO OO & OO OOV,
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QODOD QOVOD O DOV DOV OO VOV OO OV VOV OO OOV VOOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&<®)&<® Workspaced && OO OO O OO OO OO &
OOOD, OO OO OO OO OO & OOOD.

e Lesson: Rescheduling a call as a callback (&&: & @ SO & R)

* Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (@0 O OO OO SO &)

OO OO

° OOV OO OO
QOOOD OO OO OO

¢ OOV OOV OO
QOO SOV OO OO OO
OO OO

OO 100 00
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QOO OO OOV OO OOV OOV VOV OOV COVD VOV OO VOV OV VOV OOV & OOV,
QOO O OO OV O, DOVD OOV OO OV, DOVD GOV OOV O OV VOV OO, O OOV OO ¢
QO DOV OOV & OOV,

Workspacedod & SO0 OO OO SO QOODD. OO OOV OO OO OOV VOOV OO OOV &
QO DOV, OO DOVODODD OOVD OO QOVD VOV OOV VOV OO & OOV VOVOD OO VOO
QOO O OO,

QOO OO O OOV DOV VOV DOV OO OO O OO OO OOV VDOVY OOVVD, DOV OO OO
QOO QOO QOVD OOVV DOVDV VOV VOV OO VOV VOV O OOV, DOV & & OO(OV) OO
QO QO(OD OD)OVD OOV OO OOV,

QOO OO OOV OOV VOOV COVV OV VDOV OOV OOV O OV OOV VOV OO VOOV VOV
QOO OO OO QOO COODD QOVD OO & OOV, COVD OV VOVD OO VOOV, DOVY OOV OO
O OO OOV QOVDD OOV OOVOOY. [OO &1 8.5.105.12]

QOO OO OOVD OV OOV OO VOO VOOV,

° OO - OO OVO DOVD DOV OOV OOV VOV VOOV & OV OO OOV D,
° OO -OOOODO O OO DOV OO OOV DOV OOV,

e OO OV - OOV OO VD QVVV VO VOV VOO OOV,

e OOV OV - OO OOD DOV O OOV OOVOOD,

e OOV OO -DOD OOV OO O OOV,

e OV - OOV OOV OOVOY DOV OOOOO.

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®®)&® Workspaced && & OO O OO OO OO &
DOOD. OOQ OV OOV VOV OO & OO,

¢ Handle An Email Interaction (@& && OO &)
¢ Handle A Chat Interaction (&& & & &)

OO OO

° OO OO OO
° OO OO

O 100 00O
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O QOO

O OOODODD OO DAY OOV & OO DOOY OOV,

IRCICRS
° DOV D(OVD, DOV OV VOV VVOVVVD OV VOOV &OV)
. OO
« OO
¢ OO OO
* SMS
« OO IM
RG2S
e OO OO OO (eServices SOV &V)

O DOOOODD OO OO OO VOOV OO VOVVOD OOV O OO VOOV VDD, OOV OO VOO OOV
QOO OO O OOV,

O DOOOODD OV OO OO VOO DOV OOVD OO OO OV VO OO OOV OV OO DOV OO OO @
O OOOD OO OOV OO OO O OOV,

QOO QOO OO O VOO OOV OO O COVOVD & OO OO OO VOO COVV VOV VOV & VOO O
O, OO O OOV O OOV,

OO O O OO

QO OOV O OOODOD OO OO OOV COVD VOOV, OO OV VOV OO OO VOVD, OV DOV
O OO OO COORD O O OOD O OOV, OO &V Universal Contact Server &0 SO0 OO@
QO OO DOV OOVOD OO VOO OOV O OOV,

2 x All Types

QOO OO O

QOO QOO OOOD O OOVOOD OO VOO VOOV, SOV OOVDY OOV OV, DOV OO OO OOV

L

OOV, OO OO OO OO @@(E), QOO @@(), QO OO O OO OO @@()@ QOO O O
OO, OOV QOO QOO OOVD OO OOV COVD OOVOOD & DODOOD OOV OO OO OOVO. &
QOO QOVD OO OO OO COVOD COVV VOO DOVD OV O VOVDOV OOV OOVOD, OO O O
QO OO DOV OO OO OO DOVD OO OO DO(O: OO OV, OO OOVOD & OOV VOO OOV, &

W
G DD DOV VOO OB DD OO VOO POODD BB VD VOV PVD OO OV VO (Kl & OO,
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O OO OO

O OOOD(OV COOD VOV, OO[OD OO DOV OO OO OO VOO GOVOY OO OO OOV OO OO
(OOQ, OO, OO, O OO OOV DOV)O OV, DOV OV, QOVD OO OO OO OO OOV,

QO OO OO OO OO

QOO OOV Workspaced® O OO & QOO QOODOOD SOV QOO OO VOV O OO VOO OO
OO, DODOD QOO OO OOV O OO DOV OOV VOV OOV, & OO OOV VOO SOV,

QO QOO COVD QOO SOV & OOV,

° OO OO OO OOV OOV,
¢ OOV OOV OO OV, COOD VOV OOV, O OO OO OO OV OV DOVOD VOV OV VOO VOOV,

QOO OO OO OO O OO

QO OO COOV DOVOV. & OOV OO OOV OOV OO OO OO(OV, OOV, OO OO OO VO OO O
D) OO QOO COVOOOOD & OOV QOO "OOD" QOVDV, OOV COOD VOOV OO 'O OO' &
OO OO GOVOODD O VOO OOV,

QO DOV OO VOO QOVD VOV COVOVOOD OO QOO OOV VOVY OV OOV OOV,

QOO OO COOV VOO OO OO OO(OV, DOVD, OO OO OO OO OO VOO OO VOV VOVOOOY
O OO OOV "OOO" OOVOD, OO DOV OOV OO OV 'O QOO OOVD OOVOD OOV OOV
QOOOOY QOVDVDOD OO OO(OVVOD OV)O VOV O COOY QOO OVVV OOV OOVOY OO,

&

° OO DO DODD DOVOD COV OO OOV SOV OO® John Daly® 000 && OO &&=John & &=
Daly® 0000 00000,

o OB, O, OO O DOV SODDD OOV OV OOV OOV &V John Junipero® SO D OO SO &
=Johnny & && = 2001, Junipero Serra Blvd® @000 &0,

QOO OO QOVD OOV DOVVV. OOV VOV OO OO OO VOV COVD & OOVD OO OOV OO OO
OO OOOO(O DOVOOD OV DOV OOVO OV).

&

Genesys® OO OOD GOODOOD QOVD OO OO VOO GOV SOVD. GOV OO OO VDD OV GOV OO
O OO DD D DO DOV VOO VDD O DOV VOO OO OV OO OOV OO DOV GOV VOO O VOV OOV
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QOO OOV OO VOO OOV VOO COVY VO VOV VOV O OOVV, OO OV OOVY OOV VOOV
O OOOD OO QOO QOOD & OOV, OO OO VOV OO VOVVD COVOD OO SOV OOV & VOO
.

Agent -

QOO OOV OO

OO QOO OO VOO & OOV,

° OO OO

e OO

e OO OO
¢ OO

e OOOO O
e O

¢ OOO OO
e OO

QO QOO OO[/OVDD ODOOOD O[OV OO OO @@@(E)@ QOOOD. OO OO OO VDOV OO OO
QOO DOV OOV QOO O OO,

2 x All Types -

Agent

.

John Davis
Ready

Contact

L - John Francis

& ~ JohnHombaker

1 Matching Internal Target(s)
2 Matching Contact(s)
OO OO O

QOO OOV OOVY OO OOV LOVVD. VOV VOOV OOV OOV,
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1 Matching Internal Target(s)

31 Matching Contact(s

QOO OO OO

QOO OO OO OOV OO DOV OOV DOV © VOO O OO OO OO VOOV OO,

QO OO OO

QOO COOD QOO COOD OO OOV,

E QO OV - OOV OO OV OV O OODOD DOVDV VOOV D, OO OOVD OOV OO OOV,

. O OOOD OO O VD - COOVD OOV OOV OOV/OD OOV COVOY GOV, OO OO OOVY OO
OO,

L

. O OO OOV OO O VY - OOVD OO OO OOV VOVY OOV OO OO VOV OOV SOV OO
QO[O QOO OO 1OOQ 100D OOV COOVD OOVOV. DOV GOVOV. OO OV, OO OO VOO OO
O OO OO OO OOV OOV Workspaced OO & OOOD, OOO QOO OOV OO OO OO OO &
O OO OO OO QOO OOV SOOOD,

QOO OV - OOV, OOV, QOO OOV, OV, O, POV O O VOO OOV VOOV OOV VOO SOV,

wh
¢ e 9O OO/OVD - OO OO VOO DOOOD OO GOOOD,

@

QOO OO OO OO QOO OO OO OO OO OOV VOV, OOV VOVD OO OO OOV,

L Avril Mai

%, Call (5555555)

t. Call (3618)
i Mew E-mail (AMai@mail.dom)

0 New SMS (5555555)

W Add to Favorites
O OOOVDY OO O

QOO OO OOV OO OO OOV,

Workspace Desktop Edition Help 249



OO OO, OO O OO O OO

John *

2 x Agent

John Davis
Lo Ready

¢, Ccall

@ Send Instant Message h

“ Remove from Favorites

¥ Edit Favorite
OO QOO OV O OORDOR O O

QOO OOV OOV & OOV,

¢ DOVOD VOV OO(OV OV, OO OV, OO OO OO OO VO QOOD VOV)O OOOOD.
e DOOD OOD OOV CVOV DOVDY OOVDD OOV VOOV,

QOO OO OO

QO QOO OOV OOV VOV OOV OO DOV SOV OOV, OOV OO OO OOV QOO VOBV, & OO
QO OOV OO OO VOO OOV O OOV,

e OO Y

¢ DO O

LIREVROROR R

Avril

2 X Contact -

L Avril Mai

1 Matching (EIENES Avril Mai
Phone Number: 3616
E-mail Address: A_Mai@mail.dom

OO OO

QO DOVOVO DOVDY OO OOV OOV,

QOO

QOOOD COOD OO DODOD QOO SOOD OO OO OO GOVDVOD, & OOV DOD OO OOV OOV
O OO OO O DOV "OOOD"D OO O SOV, OO OO OV OOVV VOVDY VOV O OO VOO O
QO QOO OOVOD SOV O QOVD, DOVD COVD OOV OO COODY, COVD OOV OO VOO &
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QO O OOVD. OO DOVOD OO OOV,
QO OO OO QOVD COVOD OOV D OO OOV VOOV,

1 O OOOOODOD OO OV OO VOO OOV,

2. QOQOV VOOV OV OV OO VOV OV OV VOVD OV OV OOV VOOV O & OOVOY OOV OOOO
.

3. O OOV OO OOV VOOV,
e OO OVOD OOV OV O OOV OOVDD OV OO VOOV OOV O OOV,

e DO OO OO OOOD OOVDD OO VOVOD OOV VOVVOD, OOV OOVD OO OO & OOV &
O OOV QOVD OOVOV OO VOOV VOV VOOV,

O DOVOVODOD OOV OOV O @()@ QOOR, OO OOV OO OO @()@ OOV, OO
O OOOD QD OV, OOV OO OO OO VOVDOD OO VOOV OO OO VOVDD OOV O OOV,

2 X Contact

t, ~ AvilMai
t, ~ MarkAvram

t, ~ VanessaWang

10 Matching Contact(s)
SO O

O OOODOD OO OOV OOVD O CO(OV)OD QOO OO O VDOVODODD VOV VOO VOOV
OOV, OO QOVD COOD OOV O OO OV O, OO O OOV VOVOD. O OO OOOD VOO OOV
OO OO OO OOOOOOO.

+ [ & CIER—

Gold

. ~ Al Mai

Silver

t, ~ MarkAvram

QOO OO

QODOD QOVOD OOV OV, OO OV VOO O OOV, OO OOVD OOOO @@()@ QOO OO &
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O OO QOO OOV OOV,

SO OO OOV S @@()@ SOOD OB OO OV OOV OODD BB D OB & OOV,
&1

° OO OOVOD OO OO OOV O DOVD, OO DOV SOVD OOV,

e DOVD OOV OOV DOVVD SOV O VOVD OO VOV SOV OO OOVDY VOV OO OO VOV OO OO
QOO OO COVOR, DOVD COVOY OOV OOVD & OO QOO O OO OOV,

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®®)&® Workspaced && & OO O OO OO OO &
QORD. OOQ OO OOV OOV OO & OOV,

* Main Window Basics (&& & && &)

* Workspace Windows and Views (Workspace & & &)

¢ Basic Use-Case Summary (&& & &0 &)

OO OO

° OO OO

° OO OOOY

° OO OO OOV
* SMS OO

¢ OO IM OO0
° OO O®

O 100 O
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QOO OOV OOV OOV(O OV OO O OOV OOV OO CVOV DOVOVDY OOV O VOOV, OO
OO QOD OO QOVOD OO OOV DOVOD VOVY VOVY OO OO OO VOV SOV,

QO COVODD OOV OV, OO O O, O VOOV VOVOV DOVD OOV OOV VOVDOY OOV & VOO
.

OOOD, OO O OOV OO OO

QO O OO QOVD VOVOD & OO VOV OOV,

e DOVD COOVVD OV OO DOV O OOVD OO OOVV OO OO DOVD. COVV VOV VOVVOO OO @
O OO OOO COOOD(OVOVD COOV OO OVOV) OOVD OV OO O DOVOVDY VOO & OOV,

e OOOD OOVD OOVOD OO DOV OOV OO OO O OO SOVD OO O OO,
¢ OO OB OO OODOV OO(OVOD)OOD OO & OOOO.

* Workspaced & 0O & OO QOO OO OOV OO & OOV, OO OO OO SOVODOD VOOV OO &
OO0,

&

OO OO

° DD OO OO OOOD SOV O OOVO,

° DOO OO OOVD DOVOD OO OOVOD & OO,

e DO O DOVD OO DOVOD VOVOD & OOV,

° DO OOOVOOD OOV DOVD OO OOVVD VOOV & OOV,

&

OO OO

° DOO OO OO DOVD VOVOD & OOV,
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e DOO OO DOVD OO VDOVOD SOV O OOV,
e DOV D OODD OO CODOD OOVOY & OOVO.
e OO OODOVOD OOD COVV OO VOOV OOV O OOV,

e Workspaced®dd® OO0 OO OOOOD & OO OO OO SOVD OO OOOD OOV, OO ¥
QO OOV OO OOV,

OO

QOO QOO OO OO DO GOV POV O VOO DOOD OO OO OO OOVDY OO OOV OO OO &
QOO QOVD OOVVOD, OOVD OO OO OO DOVODY QOVDOY & OOV,

O OOODODOD OO COVD OOV OO O DOV OO SOOIV OOV O VOOV, OO DOV OO OO

@@@@(@)@ QOOOD, OO OO DODOD OO OO OOV VOO DOVOD, OO DOOOD GOV &
QO OOV VOVDV. OO COOOD COVVODOD OO OOVOY OOV,

O COODOOD OOV OO @@(@)®® DOV QOO VOV OOV OO QOVOD OOV O OOV,

QOO OO OO OO OO OOOO OOV @@(@)® DOV OO OOVODD OO DOVVOD OOV & OO
.

OO &

QOO QOO OO OO DOV DOV OOV O VOO DOVD OO OO OO DOVVOY OO OO OO OO OOV
O OOOD COOOD, COOV OO OO OO OOVOD OOV O OOV,

O COODODD OO DOVD OOV OO O OOV OO OOV OOV O OOVD, OO OOV OO OO OO

A
() SOOVD, OO OO QOVOV OV OO OO VOV OOVDD. OO VOVOD VOOV D OO OOV O
QOOD., OO QOVOD QOVODD OO QOVOOD VOOV,

QO OOVOD OOVOOD COVD VOO OO OOV COVY OO O VOOV OO OOV OOV OO OOV,

» JohnDavis G Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

O OO OO OO OO OO
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O, OO O IMO & OO OOV OO OO OOV & OO,

L/
O OOV OOV OO @@(A)@@ OO OOO OOV VOVD OO OOV OOV & OOOD.

QOO OO OO OO OO OOVO OOV @@(@)® DOV OO DOOVD OO OOV OOV & OOV,

OO

QO COOOD OOVY OO VOOV D OV OOVY VOOV OO OOV OO0,

QOO OO OV OO OO QOVOD COVODO(DODVORD) OO OO VOO OOOY( _z] )OO OO, OO
O OO OO OO QOVD(OD OV VD) OOVD OV VOOV OO OOV OV, OV OV DOVOV(GO O &
O OOOOY OOV OV) COVODY OO SOVV OOD OO OO OO,

OO OO OO
GD VDO VOOV DD POOE GG POV VO O GG GAVD G GOG GOV & VOO,

¢ DOVOVD OOV - OOV DOV OV VOV VOVDD COVY OO COOY OO OO (OQ) (@')@ QOO OO
& OOV,

» JohnDavis @ Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

O OO OO OO OO OO

QOVODOY ODOD - OO OO OOV @@@@()@ DOV,

QOVOD QOVOD - OO OO OO @@@@()@ OOV,

b
DOV OODVVY - OO OO QOO QOO OO VOOV @ @@(), OO @@() SO IM &&( ﬁ
JO OODD QOVDODD QOVDD OOV OO VOOV OOO(OVOV)(F)D OOV OOV Y OOV,

*
QOVOOD OOVVODOD - DOVD OO VOVOY OO &Y ) SO OO @@()@ SOV OOV OO
Q0.

QOVOOY OOV - DOV VOV OO OO VOOOO.
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» JohnDavis (& Connected

@ Coach via Instant Messaging
M Coach via chat

QOO OO DOD OO OO

e DOVD OO OOOD OOOO ®®(®)® QOO QOVOD OOOO.

QOO OOOD OO OO OO OO

O OOOOODD QOO OOV OOD OOOV VOOV V OVOD COVOVDOD OOV © VOO,

QOO OO OO

QOO OO OO QOO QOOD VOO OOV OO OOV VOVOD. & VOVDOOD OO DOOD OO O OO OO
O QOOD OO OO(OVD OO OO OO OO V) OO OO VOVD VOOV OO OO OO & VOO OOV,

OO

e DOV DOV OO O OV, OO OO <OV O O> VO OO OV VOV OO & VOOV
SO O OO OOOOR.

¢ O OVODODD OOV DOV OOV VOOV OOV DOV OO OO OO & OV, OOV OO <O
OO OS> DO OO OOV OOV O VOV OV O VOOV VOV O OOV,
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Jirn Miller
Ready

1 % Call
| 4 Send Instant Message
! @ Monitor Mext Interactions

2 Coach Mext Interactions

{0 Set Not Ready ] All Channels

¥ Add to Favorites instant messaging

chat

email

webcallback

2 Workspace

Jm

x
T

Jimn Miller
Conditicnally Ready

| % call
| § Send Instant Message
I & Coach Mext Interactions
@ Monitor Next Interactions
Set Mot Ready ¥
& Log Off Channels

¥q Add to Favorites

OO OO

QOO COVD OO COVD OO O OOVOOD OV VODOD OOV VOVVD. & COVVOOD OO OO
QO O OO QOO COVD OO VOOV DOVD COVDODY OOVVD, OO OOV QOO OOOVOY VOO
O OOOD OOV OOVD COVDD OOV OO GOVOY OVOD OOV OO OOV OO OOV GOV
.
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OO QOVOD OO OO DOVOOD COVD OOV OO O OOV,

2 Workspace

Jim *

Jim Miller
& Not Ready
&, Ccall
| ¢ Send Instant Message O

| @ Monitor Mext Interactions
2 Coach Next Interactions
() Set Ready
& Log Off Channels

ik Add to Favorites

OO OOO

Workspace Desktop Edition User's Guide(&>®)&>® Workspaced® && & QOO OO QOO OO OO &

OOV, OOV OO VOV OOV O O OB,

* Monitor, Coach, And Barge-in Interactions (& SQQQ, O & OO Q)

¢ Workbin and Queue Management (&& && & & &Q)
* Email Quality Assurance (QA) Review (&& && QA(QRD &) &)

OO OO

¢ OO OO
° OO OO
e OO OO QA OO
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QOO QOO OO QOO OOV GOV OOV OO OOV,
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QOO OO OO OO O OOV,

° OOV DD - OO DOVD OO DOV DO OO OOV,
° OO DO OV -D OO OO DOD, DOVD VOOV OO OV OOV O & OOV,
° O OOOD D -0 OOD OO DY, OO OO OO DOOY OOV,

° OO OO DD - DOV DOV OO VOV VOVD OOV OV OOV VOV OO VOVOD OOVVD. DOV OBOO
OO OO O OOOD QOVOD OO SO OOV O OO,

e OO OO DOVD OV - VOV VOVVD OV OV VOV, VO O OOV VOO OO O O OOV,

OO OO OO0

QO OO DOVOD OO O OO OO DOV OOV OV, OO OO QOVOD DOV OO VO VOVO OOV O &
OO0,

QO OO DOV QOO O DOV OO OO OO OOV OO OO O VOV SOOD OV OO OOV VOOV,
° OO DD - DD OV DD DOV OV OV VOORD.

° OO ODOD-DOOOD OO VD, DOV OOVD OO OO OOV O O OOV,
e OOV V- OV OV OVY, OO OO VD QOO VOOV,
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QO OO DOV VOV OO OO VOOV OO OO OOV SOV,

My Workbins

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

O OO OO OOV OO OO OOV O[OV OO DOV OV OO OO OO OO OO VOO OOV,

QO OO OO OO VOV OO OOOOY Workspace & OO OO & OO SD(Z)O GOOD GO OO O
QO OOV O OO OO OO OO O OO OOV,

e OO O
LRV RORVIOR I
e O OO O

OO QOO OO QOO OO GOV OOV OO GOV,
O DO OO OOV VO DOV O VD O OV OO OOD OOV VOOV,

° OV D-DOOD OV VDO OV OV DOV VO OV OO DOV OOV,
° OV -OODD OO OO(OV) OO OO VOO OOV,
e OOV DD - VOO OO OO OOV DODOD OOV & OOV,

OO OO OO

OO OO DOVOD O OOV OO OOV, DOVOY VOO OOOY VOV SOV D. COVD VOOV OO OO
QOO COOD QOVD DOV VOV O OO OOV VOVOY OOV,

O OO &

OO OO DOVOD O OO OO OOV, DOV OOVY VOO OO VOO COVDOY, OO OO OOV OO &
QO OO OO OO OOOOO.

QOO OOV OOVY QOVDOVDD OO V(D OV OV, OO OOV, COVD OO V) OOVD VOOV @
QOOV., OO VOV VOO OOV OO VOOV OVD OOV OOV OO "OOD"OOV. DOV OOV OOV &

PPOOD POOD. DOVPOOD VD VO VOO GOV VD GO D POOD VDD,

OO OO OO

[©® &&18.5.110.13]
QO OO DOVD OOV QOVVD OO, OOV, DOVD, OO DOVOV OO VOV VOO O OOV,
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QOO QOODV OO VOO OV OO VOO O OOV COOD OO VOOV,
QOOOD OO OO SOV O & OOV,
QOO OO OO OO OOV DOV OO DOOD VOO COVDY OO OO OOV OOV O VOOV,

c 0O(M) .00 0O VO VLD OB VOODD GO VOO GO,

e OO @@(E) SO0 OO D OOVD DOD DOVDD OO VDO OV OO OO O OO OO VOV OO OO OO
OO OOD OO OO OO OOV,

¢ DO(M) - DO OO OB VO DD VOO HOD PGB VO GO VOVOD VOB, VO GO HOOD HGOG GOG &
O OO OOV,

c 00 0ol - 00 000 VOOV VOOV GO GOVD. HO VOV VOVD VB VD VOG POVVD GOD & &
OV, & OO, ODOOVD VOOV OO OOV VOVY OV OV OO VOV OOV & OOV,

« COME) - OO DO DOV VO VO VOB PDOOVOOD OB VBO GOV,

+ 00 OO - ©0D GO GO BD VD VOB VVVYD GOV BY VOD & VD & POVDDOD VOD, & &
QOO OO OO OO QOO OOV O O OO OO OOV "GOO OO"O OOV,

¢ OO VOOD CO(MM) - VOO VO VOO GO VO VOV VVOOD VD VOO GO GOV VOO GO & VO & &
SOVOOR OOV,

© OO DO VO(A) - VOO VO VOB OB BB, VOO POVVD GO VO VOV GO GOV GOV & GO GO &
O OO OO OO,

« GOE) - (GOD OB VOD GO BV) VG VOD VO GO POV GAVOD HGOD & GOV, [GO GO
8.5.101.14]

e OO @@(G) - (OO OOV OODD QOVDOVOD VOOV OO OV) OO OOV COVY OOV OO OOV, [O®
&&1 8.5.110.13]

QO OO DOV OO OOV OO OOV QOO OO COVDOD DOVV VOOV D. 4O OO OOOD O VOO
O OO OO DOVOV. O OOV OOVD DOV OO OO OOV OOV O VOOV, OO O OOV OO OOOO
O OO DOVVOV, DOVY OO VOV OO VOV OOV,

QO OO OOVD OO OO DOVOYO OO —VOD OO OO VOO OO VOOV,

e OOV -OOOD OO O OO DOV,

e OV OV - OO DOV VOO DOOOO.

e OO - DOOOD OOV OOOOQ.

¢ OOV - OVOOD OV DOV DO O DOV OO,

QOO O QOO COOD COOD VOV O OO OO OOV,

QO QOVOD OOVD OO DOV OOV VOV VOV COVD & OOVD QOO OO VOO OO OO OO
OO,

QO QOO OO OO DOV OOV O OO OO OOVD OO VOOV OV VOO OO OV VOV & VOOV, OO
O OO OO COOV OO VOV OOVVOD, OO OO VOOV GOVOV OOV,
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OO OO O OOV O OO

[©® &©: 8.5.110.13]

QOO OO OO © DOV OO OO OO OOV OO OO/OVD OOV OOVDD OOV O OOV, & OO O
QOO OO OO OOV OO OO VOVD OO OO OO VOV OV VO OO COVV VOOV SOV OO ¢
QOO COOOOD QOO & OOV,

OOV OOV VOOV O VOV O OO D(OV OOV VV)O OOVVD. OO OO DOVD VOOV OO OO
QO OO DOV OOVOD DOV OO VOVVY OOV OVOY QOVOD & O VOVY, OO OO OOOOY
QOO QOO OOVOD OOV O OO OO OOVOOD,

QO[O OO OOV Enter OO QOO OOOD OOOD OO OO OOV OO OOOOD OOV,

My Inbound E-mails in Progress

10 interactions in snapshot, taken at 12:05:56

Q
0
- From Subject Received Priority
% RaviP@maild.. Order update 11/5/201511:01:32.. 15

sl A Mai@maild. CancelOrder 11/5/201511:03:16.. 10

Add items to my order

OO OO OO OO

QOQ OOVPY OV OO 0D, OV O OV VLY VPPV VP OV DOVVY. QOVD OO QO VOOV O O ¢
DD, POV OB GO VO & 0GOS ([(AR) 06 60000,

QOO OO QOVD OOV OO OO OOV,

e OB OV -DOVOV OO OV, OO O, OV OV, OO O DOVDD QOO QOOOD,
° OO - VOO DOV OO VOO SOV,
e OO DY - VOO OODO OOD OO OOV,

QO OO
QO VD GOV POD POVOD GOD, OV VD OO O OV D POVVD OO VOV VD POY POOOD,
. 00

e OOV OO OO O OO
e OO OO(OOV) OO OO OO
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OO OO, OO O OO OO O

e OO OO(OVDV) OO OO OO
e DOVD VD OO OO OO

QOO OO OO OO DOVOV OV OV OO OOD OOV OV OOV OOV,

e OO O
¢ OOV OO
e DOVD OO OO

OO OO

Workspace Desktop Edition User's Guide(®&<®)&<® Workspaced && & OO OO OO OO OO0 &
QORD, OO OO OO QOO OV & OOV,

¢ Using Workbins (&& && &®)

¢ Handle An Email Interaction (@& && Q& &)

¢ Handle A Workitem Interaction (&& @& & Q& &)

OO OO

LRCZOROLORVLOR L]
° OO OO
* OO OO

Q0 100 &0
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