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1 Allgemeine Hinweise @sc

1 Allgemeine Hinweise

ASC steht im Kontext dieses Dokuments flr die ASC Technologies AG, deren Tochtergesell-
schaften, Niederlassungen und Vertriebsbiiros. Deren aktuelle Ubersicht kann auf der Webseite
unter https://www.asctechnologies.com eingesehen werden.

ASC Ubernimmt keinerlei Gewahr fir die Aktualitat, Korrektheit, Vollstandigkeit oder Qualitat der
in den Anleitungen bereitgestellten Informationen.

ASC kontrolliert regelmaBig den Inhalt der veréffentlichten Anleitungen auf Ubereinstimmung
mit der beschriebenen Hard- und Software. Dennoch kdnnen Abweichungen nicht ausgeschlos-
sen werden. Notwendige Korrekturen sind in den nachfolgenden Auflagen enthalten.

Einige Aspekte der ASC-Technologie werden in allgemeiner Form beschrieben, um das Eigen-
tum und die vertraulichen Informationen und/oder Geschaftsgeheimnisse von ASC zu schitzen.

Die Softwareprogramme und Anleitungen von ASC sind urheberrechtlich geschiitzt. Alle Rechte
an den Anleitungen sind vorbehalten, auch die der Reproduktion und/oder Vervielfaltigung in
jeglicher Form, sei es fotomechanisch, drucktechnisch oder auf digitalen Datentragern. Dies gilt
auch fur Ubersetzungen. Nachdruck der Anleitungen, vollstandig oder auszugsweise, ist nur mit
schriftlicher Genehmigung von ASC gestattet.

MaRgebend ist, soweit nicht anders angegeben, der technische Stand zum Zeitpunkt der Aus-
lieferung von Software, Geraten und Anleitungen durch ASC. Technische Anderungen ohne ge-
sonderte Ankundigung bleiben vorbehalten. Bisherige Anleitungen verlieren ihre Gultigkeit.

Es gelten die Allgemeinen Verkaufs- und Lieferbedingungen von ASC in ihrer jeweils glltigen
Fassung.
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Einleitung

INSPIRATIONReo ist eine servergestitzte Applikation, auf die die Anwender mittels eines Brow-
sers zugreifen.

Die Applikation INSPIRATIONneo ist eine Lésung, die auf vorhandene Sprachaufzeichnungen
aufsetzt. INSPIRATIONneo ist modular aufgebaut und kann flr unterschiedliche Bereiche von
Workforce Optimization (WFO) eingesetzt werden. Einer dieser Bereiche ist das Qualitdtsmana-
gement im Contact-Center-Bereich. Aufgezeichnete Gesprache werden dort genutzt, um die
Agentenkommunikation zu verifizieren und Bewertungen vorzunehmen. Die aufgezeichneten
Gesprache und Bildschirminhalte (Option) kénnen mit Hilfe von individuell erstellbaren Vorlagen
bewertet werden. Aus diesen Bewertungen werden aussagekréftige Ergebnisreporte generiert.
Mittels der gewonnenen Erkenntnisse kdnnen gezielt Verbesserungspotentiale erkannt und um-
gesetzt werden. Umfangreiche E-Learning-Funktionen ermdglichen das Erstellen und direkte
Zuweisen von relevanten Trainings, um die identifizierten Defizite des Mitarbeiters zu eliminie-
ren. Der Trainingserfolg kann mit Quiz-Tests Uberpruft werden.

INSPIRATIONReo bietet flexible und individuelle Méglichkeiten der Zugriffssteuerung. Dadurch
kann sichergestellt werden, dass sowohl Trainer, Vorgesetzte (z. B. Supervisoren) als auch die
Agenten selbst ihre Gesprache analysieren konnen. So wird der Lerneffekt maximiert.

Im Einzelnen sind folgende Funktionen mdglich:
» Erstellung von Bewertungsvorlagen

Um Supervisoren die effektive Bewertung von Sessions zu ermdglichen, kénnen im Voraus
unternehmensspezifische Bewertungsvorlagen im System vorbereitet und bearbeitet wer-
den. Diese Vorlagen kdnnen alle Bewertungskriterien enthalten, die fir eine umfassende
und korrekte Bewertung der Sessions im Contact Center von Bedeutung sind.

* Wiedergabe von Sessions und Durchfiihrung von Bewertungen

Nach der Aufzeichnung von Sessions und der Erstellung von Bewertungsvorlagen kénnen
Supervisoren anhand von vielfaltigen Suchfunktionen gezielt Sessions herausfiltern und
Bewertungen vornehmen.

* Durchfiihrung von Audioanalysen

Die aufgezeichneten Sessions kdnnen mit verschiedenen Methoden der Audioanalyse
nach inhaltlichen Kriterien durchsucht, ausgewertet und geordnet werden.

* Erstellung von Reports

Nach Abschluss der Bewertungen kénnen Vorlagen ausgewahlt und auf bestimmte Bewer-
tungsdaten angewendet werden, um textuelle und grafische Reports zu erstellen.

* Nutzung von E-Learning-Funktionen

Nach Abschluss der Bewertungen kénnen bei Bedarf individuelle Trainingspakete und dazu
passende Quiz-Tests erstellt und zugewiesen werden. Zusatzlich kénnen ausgewahlte
Sessions als Trainings-Sessions definiert werden.

* Durchfiihrung von automatischen Zuweisungen

Fuar die Auswahl von auszuwertenden Session konnen Zufallsfaktoren definiert werden, um
subjektive Einflisse auszuschlief3en.

Bei einer Session kann es sich entweder nur um ein aufgezeichnetes Telefongesprach eines
Agenten oder noch zusatzlich um die dazugehdrige Bildschirmaktivitat handeln.

Typischer Workflow

Im Folgenden finden Sie einen typischen Workflow, anhand dessen demonstriert werden soll,
welche Einsatzmaoglichkeiten sich mit der Anwendung INSPIRATIONnReo fiir das Qualitatsmana-
gement bieten.

Allgemeine Informationen - neo 6.x Rev. 1 6/51



2 Einleitung @Sc
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Abb. 1: Typischer Qualitdtsmanagementprozess mit INSPIRATIONneo

Ergebnisse
visualisieren

Wissensstand prifen und
verbessern

Zudem wird beschrieben, welche Voraussetzungen gegeben sein bzw. welche Einstellungen
vorgenommen werden mussen, um die jeweiligen Funktionen nutzen zu kénnen.

Im Agenten-Modul sieht der Supervisor bzw. der Teamleiter seine untergeordneten Agenten,
die ihm zuvor innerhalb der Organisationsstruktur zugewiesen worden sind. Die Zuweisung von
Agenten als Mitglied einer Organisationseinheit findet in der Anwendung System Configuration
statt, siehe Administrationsanleitungen System Configuration - Benutzerverwaltung (fiir System-
betreiber) und System Configuration - Benutzerverwaltung (flir Mandanten). In den Registerkar-
ten der Detailansicht finden Sie Informationen zu den Agenten wie z. B. die Sessions und Be-
wertungen, die von dem Agenten vorliegen. Bevor Bewertungen vorliegen kénnen, missen im
Vorlagen-Modul Bewertungsvorlagen erstellt werden, anhand derer Bewertungen durchgefihrt
werden.

Uber das Symbol E2 (Erstellen) in der Symbolleiste der Hauptansicht des Untermeniipunktes
Bewertungsvorlagen-Modul gelangen Sie zum Vorlagenassistenten, der es lhnen ermdglicht
Bewertungs- und Kundenumfragenvorlagen zu erstellen, siehe Bedienungsanleitung INSPIRA-
TIONneo - Bedienung Vorlagen-Modul. Einige Symbole in der Symbolleiste des Vorlagenassis-
tenten sind erst verfigbar, wenn Sie Sektionen und Frageelemente bzw. -gruppen in der Vor-
lage gespeichert haben. Fir eine neue Vorlage wird zunachst tiber das Symbol (Wertungs-
schema auswéhlen) in der Symbolleiste des Vorlagenassistenten ein Wertungsschema ausge-
wahlt. Die Wertungsschemata, z. B. anhand von Schulnoten oder Prozentwerten, miissen zuvor
im Wertungsschemata-Modul der Anwendung System Configuration angelegt werden, siehe
Administrationsanleitung System Configuration - Wertungsschemata-Verwaltung. Im Anschluss
konnen Sie Uber das Symbol [ (Sektion bearbeiten) verschiedene Sektionen hinzufiigen, die
Sie daraufhin mit verschiedenen Elementen aus der Elementleiste des Vorlagenassistenten be-
fullen kdnnen. Es empfiehlt sich, fir verschiedene Themenbereiche bzw. Agentenfahigkeiten,
die separat bewertet oder verglichen werden sollen, unterschiedliche Sektionen anzulegen, da
das Reporting anhand von Sektionen durchgeflihrt wird und so prazisere Auswertungen mdg-
lich werden.

Ublicherweise werden Agenten anhand von aufgezeichneten Sessions bewertet, um eine Prii-
fungssituation zu vermeiden, die die Leistung verfalschen kénnte, wenn der Supervisor wah-
rend des Gespraches neben dem Agenten sitzt. Agenten kénnen aber auch weiterhin ohne
Session bewertet werden. Unabhangig davon, ob ein Agent nun ohne Session bewertet wurde
(Uber den Menlpunkt Agent ohne Session bewerten im Menu Agenten der Hauptansicht des
Agenten-Moduls) oder anhand einer Session (liber das Symbol [ (Bewerten) in der Symbol-
leiste des Sessions-Moduls), erfolgt die Bewertung uber solch eine Bewertungsvorlage, sodass
alle Bewertungen zentral in der Anwendung INSPIRATIONnReo vorliegen.

Im Sessions-Modul kénnen Sie tber das Symbol 1 (Suchen) in der Symbolleiste der Hauptan-
sicht Suchkriterien definieren, die es lhnen erlauben, nach passenden Sessions zu filtern. Vor-
aussetzung ist, dass im Recording-Planner-Modul der Anwendung System Configuration ein
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2 Einleitung @sc

Qualitdtsmanagement-Aufzeichnungsplan angelegt wurde, um relevante Sessions aus der Ge-
samtzahl aufgezeichneter Gesprache herauszufiltern, siehe Administrationsanleitung System
Configuration - Recording Planner. Wahlen Sie aus den Suchergebnissen die Session, die Sie
bewerten méchten, und fiihren Sie auf Basis der zuvor angelegten Bewertungsvorlage eine Be-
wertung durch, siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Sessions-Modul. Al-
le durchgefiihrten Bewertungen inklusive zugrundeliegender Bewertungsvorlage, Status, Art der
Bewertung, Ergebnis etc. finden sich anschliellend im Bewertungen-Modul; in der Detailansicht
werden zudem Informationen zu der zugehdérigen Session angezeigt, damit der Supervisor zu
einem spateren Zeitpunkt noch nachvollziehen kann, wie er zu der Bewertung gekommen ist,
siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Modul. Das
Qualitdtsmanagement-Modul beinhaltet neben dem Bewertungen-Modul noch 3 weitere Modu-
le:

» das Kalibrierungen-Modul, Gber das den Supervisoren eine Kalibrierungssession zugewie-
sen werden kann mit dem Ziel, ein einheitliches Verstandnis der Kriterien sicherzustellen
und in der Folge die Bewertungsgrundlage zu normieren und zu verbessern.

« das Quality-Alarms-Modul, Uber das Quality Alarms erstellt werden kénnen, die den Super-
visor dariiber informieren, wenn der Agent in einer Bewertung oder in einem Quiz einen be-
stimmten Schwellenwert bei der erreichten Punktzahl unterschreitet.

+ das Zuweisungen-Modul (nur in der INSPIRATIONneo-Advanced-Lésung), Giber das Super-
visoren vom System automatisch Sessions eines gewahlten Agenten zur Bewertung zuge-
wiesen bekommen und dort bewerten kénnen.

Nachdem mehrere Bewertungen abgeschlossen wurden, kdnnen auf deren Basis Reporte in
der Applikation INSIGHTneo erstellt werden.

Die Applikation INSIGHTneo ist in 4 Module aufgeteilt, die bestimmte Teilfunktionalitaten zur
Verfligung stellen. Der Ablauf fir die Erstellung eines Reports sieht wie folgt aus:

1. Import einer Vorlage in das Reportvorlagen-Modul entweder in Form einer systemintern zur
Verfligung gestellten Standard-Systemreportvorlage oder Form einer kundenspezifischen
Reportvorlage.

2. Auswahl der Vorlage und Spezifizierung des zu generierenden Reports (Parameterwerte,
Ausfuhrungszeitpunkt, Sichtbarkeit usw.) im Reportinstanzen-Modul.

3. Anzeige des generierten Reports im Reporte-Modul.
4. Anzeige des generierten Dashboard-Widgets im Dashboards-Modul.

Bewertungen, fir die im Bewertungsvorlagen-Modul ein Agenten-Feedback aktiviert wurde, flie-
Ren erst in das Reporting ein, wenn der Agent seine Zustimmung gegeben hat. Der Benutzer
kann Standardreports auswahlen, die bereits in INSPIRATIONneo enthalten sind. Der Benutzer
bestimmt aullerdem, wie oft ein Report automatisch erstellt werden soll und ob es sich um
einen statischen oder einen dynamischen Report handelt. Wahrend statische Reporte einmal
auf den gerade aktuellen Daten erstellt werden, werden dynamische Reporte bei jedem Aufruf
an die aktuelle Datenbasis angepasst. Aullerdem kdnnen die Reporte verschickt werden, so-
wohl an systeminterne Benutzer als auch an Benutzer auf3erhalb von INSPIRATIONneo. Daher
ist das Reporte-Modul das grundlegende Werkzeug, um Uber die neuesten Trends und Vorgan-
ge informiert zu werden, was nicht nur fur das Contact Center selbst, sondern fir das gesamte
Unternehmen interessant ist, siehe Bedienungsanleitung INSIGHTneo - Bedienung Reporte-
Modul.

Fordern die erstellten Reporte Defizite auf Agentenseite zutage, bietet INSPIRATIONneo Ad-
vanced mit dem E-Learning-Modul die Mdglichkeit, die Agenten individuell zu férdern und
Schwachen zu beheben. Das E-Learning-Modul beinhaltet das Trainingspakete-Modul, das
Quiz-Modul und das Coaching-Advisor-Modul. Diese drei Module zielen darauf ab, die Agenten
gezielt zu schulen, den Trainingserfolg mittels eines Quiz zu verifizieren sowie sie mit Hilfe von
Coaching- und Trainings-Sessions weiterzubilden und ein echtes On-the-Job-Training zu bie-
ten. Bei Coaching-Sessions handelt es sich um exemplarische Gesprachsszenarien zwischen
einzelnen Agenten, die zu Schulungszwecken aufgezeichnet und unter den Agenten ausge-
tauscht werden kdonnen. Voraussetzung ist, dass die beteiligten Agenten das Recht Coaching
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2 Einleitung @sc

Advisor besitzen. Bei Trainings-Sessions handelt es sich um tatsachliche Gesprachsszenarien,
die fur Trainingszwecke markiert wurden. Agenten werden in der Applikation System Configura-
tion angelegt, siehe Administrationsanleitung System Configuration - Benutzerverwaltung (fir
Mandanten). Das Training rundet den Qualitdtsmanagement-Prozess ab.

Das Audioanalyse-Modul dient zur inhaltlichen Filterung von relevanten Sessions und unter-
stutzt den Benutzer bei der Erstellung, Aktivierung und Administration von Audioanalysejobs so-
wie von Analyse- und Synonymlisten. Das Modul integriert die Audioanalyse somit vollsténdig in
INSPIRATIONnReo, ohne dass eine andere Anwendung notwendig wird. Grundsatzlich sind 3
Audioanalysetechnologien verfugbar:

» Schlisselwort- und Phrasenerkennung: Die Schliisselworterkennung filtert relevante Sessi-
ons heraus, indem die Sessions nach im Vorfeld definierten Begriffen durchsucht werden.
Die Schlusselworterkennung ist eine addquate Methode, um Anrufe thematisch zu filtern
oder vollautomatisch zu kategorisieren. Aulerdem sind die Ergebnisse genauer als bei der
Anwendung anderer Ansatze.

+ Emotionserkennung: Die Erkennung bestimmter Emotionen, wie z. B. Arger, in Anrufen
kann interessant sein, da beispielsweise Anrufe mit verargerten Kunden oder Agenten
identifiziert werden kénnen. Solche Anrufe sollten immer analysiert werden, so dass die
Agenten fir die Zukunft besser geschult werden kénnen oder das Abwandern von Kunden
noch rechtzeitig verhindert werden kann.

» Transkription: Die Transkription beschéftigt sich mit der Umwandlung von Anrufen in ihre
textuelle Reprasentation, als Basis fur Freitextsuchen, Ursachenanalysen und andere ana-
lytische Methoden (z. B. Data Mining).

Informationen zu diesem Modul finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Be-
dienung Audioanalyse-Modul.
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3 Hintergrund

Die Steigerung der Kundenzufriedenheit gewinnt fur viele Unternehmen zunehmend an Bedeu-
tung. Um Kunden einen bestmdglichen Service bieten zu kénnen, werden Contact-Center-Infra-
strukturen aufgebaut oder externe Dienstleiter mit der Betreuung der Kundenkontakte beauf-
tragt.

Das Contact Center ist der zentrale Punkt eines Unternehmens, in dem alle Kundenkontakte
abgewickelt werden. Es bildet die effizienteste Schnittstelle fiir die Interaktion mit den Kunden.
Da die Konkurrenz nur einen Anruf oder einen Mausklick entfernt ist, wird das geeignete und in-
telligente Management dieser Contact Center zum wichtigen Erfolgsfaktor eines Unternehmens,
um in der heutigen hart umk@mpften Geschaftswelt zu Uberleben.

Es stehen verschiedene Kundenbeziehungs-Management-Tools zur Verfugung, die die Agen-
ten des Contact Centers dabei unterstitzen, den Kunden die benétigten Informationen rechtzei-
tig zu Ubermitteln. Aufgrund dieser reduzierten Anrufbearbeitungszeiten, die es den Agenten im
Contact Center ermdglichen, mehr Anrufe in einem festgelegten Zeitraum entgegenzunehmen,
sprechen diese quantitativen Mess-Tools die Aspekte der Agentenproduktivitat effektiv an.

Die tatsachlichen Kosten von Contact Centern sind jedoch versteckt und bergen das nicht ab-
schatzbare Risiko, Kunden an die Konkurrenz zu verlieren. Wenn Agenten die Kunden nicht ih-
ren Winschen entsprechend behandeln, kénnen Kunden schnell zur Konkurrenz abwandern.
Daher ist eine umfassende Schulung der Agenten unerlasslich, um sowohl ausgezeichnete Pro-
duktkenntnisse als auch Kommunikationsfahigkeiten zu entwickeln. Die Gefahr, einen Kunden
zu verlieren, ist viel grof3er, wenn der Fall von nicht ausreichend geschulten, wenig motivierten
Agenten bearbeitet wird.

Die Verbesserung der Qualitat wird zu einer der Hauptaufgaben flr alle Unternehmen, die ein
Inhouse oder externes Contact Center unterhalten. Softwarelésungen wurden entwickelt, um
die Gesamtqualitat von Contact Centern und ihren Agenten zu messen. Supervisoren und Qua-
litatssicherungsmanager erhalten die Moglichkeit, eine Quality-Monitoring-Losung einzusetzen,
um den Schulungsbedarf der Agenten zu ermitteln.

Quality Monitoring in Contact Centern bedeutet die Beobachtung der Interaktion des Agenten
mit dem Kunden. Zusatzlich kénnen die Bildschirmaktivitaten des Agenten beobachtet und be-
wertet werden. Benutzerdefinierte Lésungen kénnen integriert werden, um Kundenangaben wie
z. B. die Kreditkartennummer, die Telefonnummer oder andere geschaftsbezogene Daten zu ei-
nem Telefongesprach hinzuzuftgen.

Mit der Quality-Monitoring-L6ésung INSPIRATIONneo von ASC werden Starken und Schwéachen
der Agenten in Contact Centern bewertet sowie ihre Leistungen und Ergebnisse gemessen. Alle
Gesprache und Bildschirmaktivitaten kdnnen entweder live bewertet (Silent Monitoring) oder
aufgezeichnet und archiviert werden, um sie zu einem spateren Zeitpunkt auszuwerten, was die
meisten Contact Center bevorzugen. Dies bedeutet eine groRe Zeitersparnis flir die Superviso-
ren. Sie kdnnen fir die Bewertung gezielt nur relevante Gesprache herausfiltern, z. B. Gespra-
che mit einer auffallig hohen Gesprachsdauer oder alarmierenden Schlisselwortern wie "Kandi-
gung". So kdnnen nicht nur wesentlich mehr Gesprache analysiert werden, was zu reprasentati-
ven Ergebnissen fuhrt, sondern es kdnnen durch die Konzentration auf kritische Gesprache
auch schneller Potentiale zur Optimierung aufgedeckt und genutzt werden.
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4 Vorteile des Quality Monitoring

Kunden, Agenten, Supervisoren und folglich das gesamte Unternehmen profitieren vom Quality
Monitoring.

Vorteile fiir den Kunden:
» Kompetenter und schneller Service
* Loyalitat zum Hersteller
* Weniger Wartezeiten und Transfers flr verbesserte Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit wird durch verbesserten Service erheblich gesteigert, und das Risiko
des Abwanderns zu anderen Herstellern wird reduziert. Die Wahrscheinlichkeit, dass die Kun-
den dem Hersteller treu bleiben, steigt bei zunehmender Zufriedenheit erheblich an.

Vorteile fiir den Agenten:

Im Gegensatz zu den Auswertungen innerhalb der Automatic Call Distribution (ACD), die nur
quantitative Messergebnisse wie Gesprachsdauer bietet, ermdglicht Quality Monitoring die Ana-
lyse der Agenten im Contact Center basierend auf ihren Fahigkeiten, um den Kunden einen
hervorragenden Service zu bieten.

» Obijektivitat der Bewertung

Bewertung erfolgt nach Leistung und nicht nach subjektiven Meinungen. Moglichkeit der
zufalligen Auswahl und Zuweisung von Gesprachen zur Bewertung.

» Maoglichkeit der Selbsteinschatzung

Agenten konnen ihre eigenen Gesprache nicht nur anhéren, sondern auch selbst bewerten.
 Integritat des Analyseverfahrens

Agenten kénnen beispielsweise die Bewertung eines alternativen Gesprachs fordern.
» Kalibrierung

Ein Gesprach kann von mehreren unabhangigen Supervisoren auf gleicher Grundlage be-
wertet werden.

« Aktive Einbindung der Agenten

Empfinden Agenten eine Bewertung als nicht gerechtfertigt, kdnnen sie die Bewertung ab-
lehnen und bei Bedarf kommentieren und somit nochmals zur Diskussion stellen. Auler-
dem kdnnen Agenten Gesprache markieren, um diese spater mit den Vorgesetzten gezielt
zu besprechen. Darliber hinaus kann ein Agent bei Bedarf selbst eine Aufzeichnung star-
ten, wenn schwierige Gesprachsstellen auftauchen.

» Rekonstruktion vergangener Gesprachssituationen

Gesprachs- und Bildschirmaufzeichnung stellen sicher, dass Gesprache jederzeit wieder
identifiziert werden kdnnen und als Diskussionsgrundlage zur Verfligung stehen.

* Individuelle Weiterbildung

Effektive Schulungen in genau den Bereichen, in denen Agenten sie bendtigen, fordern
nicht nur die beruflichen Fahigkeiten, sondern auch die persdnliche Motivation zur Weiter-
bildung.

* Motivation und Gesundheit

Die aktive Einbindung der Agenten in den QM-Prozess und deren individuelle Férderung
steigert die Motivation, senkt Krankheitstage und verringert die Fluktuation, vor allem dann,
wenn sich kontinuierlich Erfolge im Service zeigen.

* Achtung der Privatsphare

Privatgesprache kénnen von der Aufzeichnung und Bewertung ausgenommen werden.
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Vorteile fiir den Supervisor:

Quality-Monitoring-L6sungen von ASC wirken sich auf das tagliche Arbeitsleben von Superviso-
ren positiv aus. Zeitersparnis und verbesserte Trainingsmethoden erhdhen die Produktivitat er-
heblich.

» Bewertungen nach eigenen Standards

Mit individuell erstellen Vorlagen kann die Bewertung genau nach den Vorstellungen des
Contact Centers erfolgen.

» Unabhéngig von Zeit und Ort

Supervisoren kdnnen unabhangig von Zeit und Ort aufgezeichnete Anrufe durchsuchen
und analysieren, ohne dass sie zum Gesprachszeitpunkt bzw. die Agenten zum Bewer-
tungszeitpunkt im Contact Center anwesend sein mussen.

» Aussagekraftige Ergebnisse

Es kdnnen mehr Bewertungen auf Basis realistischer Gesprache durchgefuhrt werden, da

die Agenten keiner Prufungssituation mehr ausgesetzt sind und die Supervisoren den Zeit-
punkt der Bewertung frei wahlen kédnnen. Die Ergebnisse zeigen ein realistisches Bild des

Servicelevels im Contact Center.

* Verbesserte Trainingsmethoden

Das Training der Agenten kann auf echten Gesprachen aufgebaut werden. Diese kénnen
jederzeit als Best- oder Worst-Practice-Beispiele markiert, kommentiert und herangezogen
werden. Zudem kdnnen direkt nach der Ermittlung von Defiziten individuell erstellte Trai-
nings und Quiz-Tests zugewiesen werden, die den Agenten zeitnah und bedarfsorientiert
fordern.

Vorteile fiir das Contact Center und das Unternehmen insgesamt:

Durch die Implementierung der Quality-Monitoring-Lésung von ASC profitiert letztendlich das
gesamte Unternehmen.

e Zufriedene Kunden

Gut ausgebildete und motivierte Agenten kdnnen Kunden kompetent und I6sungsorientiert
beraten und somit besser zufrieden stellen.

* Positives Image

Zufriedene Kunden empfehlen oft nicht nur den Service, sondern auch das gesamte Unter-
nehmen gerne weiter.

« Steigerung der Loyalitat

Kunden neigen heute nicht mehr nur nach einer schlechten Kundenerfahrung dazu, eine
Geschaftsbeziehung abzubrechen, sondern sind Studien zu Folge trotz der Zufriedenheit
mit einem Anbieter viel schneller bereit, das Unternehmen zu wechseln. Heute missen
Kunden demnach nicht mehr nur zufrieden sondern Uberzeugt sein, damit sie einem Unter-
nehmen treu bleiben.

* Transparenz und Messbarkeit

Der Service Level wird durch den Einsatz einer QM-Software transparent und messbar. Die
Qualitat kann somit nicht nur festgestellt, sondern auch kontinuierlich verbessert werden.

« Compliance

Sicherstellung der Einhaltung gesetzlicher Parameter zur Vermeidung von Strafen.
* Prozessoptimierung

Identifizierung fehlerhafter Prozessablaufe, deren Optimierung Kosten einspart.
* Informationsgewinnung

Wertvolle Informationen kénnen direkt vom Kunden gewonnen und genutzt werden, z.B.
um Produkte zu verbessern, Informationen Uiber Wettbewerber zu sammeln oder neue
Trends zu erkennen.
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4 Vorteile des Quality Monitoring \\Asc

« Senkung der Fluktuation und Wissensgenerierung

Vor allem bei Contact-Center-Dienstleistern kann die Fluktuationsrate erheblich gesenkt
werden, da die Mitarbeiter in den QM-Prozess einbezogen und sowohl beruflich als auch
personlich geférdert werden. Der Spaf® am Mitwirken bei der Erschaffung eines positiven
Kundenerlebnisses wachst, Krankheitstage sinken und Mitarbeiter wechseln seltener den
Arbeitgeber. Statt in die Ausbildung neuer Mitarbeiter zu investieren, kann so vermehrt in
den Aufbau eines tiefen Wissens bei den bestehenden Mitarbeitern investiert werden.
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Lizenzen

(asc

Fir die Bereitstellung der Grundfunktionen ist folgende Lizenz erforderlich:

Anzahl
1 pro Server

Lizenzname
INSPIRATIONneo Server

Tab. 1: Basislizenz

Erweiterte Funktionen
* E-Learning-Funktionen
» Automatische Zuweisungen

Beschreibung

Lizenz fur Basisfunktionen der Applikation IN-
SPIRATIONReo. Die Lizenz enthalt 10 Benut-
zerlizenzen INSPIRATIONneo Named Agent
und 1 Benutzerlizenz INSPIRATIONneo Super-
visor.

Fir die Bereitstellung der erweiterten Funktionen ist folgende Lizenz erforderlich:

Anzahl
1 pro Server

Lizenzname

INSPIRATIONneo Server
Advanced

Tab. 2: Erweiterte Lizenz

Benutzerlizenzen

Beschreibung

Lizenz fiir die Basisfunktionen und die erwei-
terten Funktionen der Applikation INSPIRA-
TIONneo inklusive E-Learning-Modul und Coa-
ching Advisor. Die Lizenz enthalt 10 Benutzerli-
zenzen INSPIRATIONneo Named Agent Ad-
vanced und 1 Benutzerlizenz INSPIRATION-
neo Supervisor Advanced.

Zusatzlich zu einer Serverlizenz sind folgende Benutzerlizenzen erforderlich:

Anzahl
1 pro Benutzer

Lizenzname

INSPIRATIONneo Named
Agent

INSPIRATIONneo Named
Agent Advanced

1 pro Benutzer

Tab. 3: Benutzerlizenz fur Agenten

Lizenzname Anzahl

INSPIRATIONReo Supervi- 1 pro Benutzer
sor

INSPIRATIONReo Supervi- 1 pro Benutzer
sor Advanced

Tab. 4: Benutzerlizenz flir Supervisoren

Audioanalyse

Beschreibung

Lizenz fur die Nutzung von INSPIRATIONneo
durch Agenten. Mit 1 Named-Agent-Lizenz
kann 1 namentlich festgelegter Agent an 1 Ar-
beitsplatz arbeiten.

Lizenz fur die erweiterte Nutzung von INSPI-
RATIONneo durch Agenten. Mit 1 Named-
Agent-Advanced-Lizenz kann 1 namentlich
festgelegter Agent an 1 Arbeitsplatz arbeiten.

Beschreibung
Lizenz fiir die Nutzung von INSPIRATIONneo
durch Supervisoren.

Lizenz fur die erweiterte Nutzung von INSPI-
RATIONneo durch Supervisoren.

Abhangig davon, welche Audioanalyse-Methoden genutzt werden sollen, sind fur die Durchfih-
rung von Audioanalysen zusatzlich eine oder mehrere der folgenden Lizenzen erforderlich:
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5 Lizenzen
Lizenzname Anzahl
Emotion Detection 1 pro Agent

Keyword Spotting Analytics 1 pro Kanal
Transcription Analytics 1 pro Kanal
Phonetic Indexing Analytics 1 pro Agent

Import & Export 1 pro System

Tab. 5: Lizenzen fur Audioanalyse

(nsc

Lizenz fiir die Verwendung der Methode Emoti-
onserkennung.

Lizenz fir die Verwendung der Methode
Schliisselworterkennung.

Lizenz fur die Verwendung der Methode Tran-
Skription.

Lizenz fir die Verwendung der Methode Pho-
netische Suche.

Lizenz flr den Datenaustausch der Audioana-
lyse.

Sie sind dazu berechtigt, die Applikation INSPIRATIONneo in der auf den Begleitpapieren an-
@ gegebenen Stlckzahl zu nutzen. Sind alle Lizenzen in Benutzung, werden bei Login-Versu-
chen zusatzlicher Benutzer entsprechende Fehlermeldungen ausgegeben.

@ Ein Benutzer ist definiert als aktive INSPIRATIONneo Web-Session, die im Browser angezeigt

wird.
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6 Systemvoraussetzungen ‘\Asc
6 Systemvoraussetzungen
@| Grundlegende Informationen zu den bendtigten Hard- und Softwarekomponenten finden Sie in
der Installationsanleitung /nstallationsvoraussetzungen.
6.1 Unterstiitzte Browser
Fir die WEB-Applikationen werden folgende Browser unterstitzt:
» Firefox Version 65.x oder hdher
* Internet Explorer 11 - nur in Verbindung mit dem Betriebssystem Windows 10 Pro 64 Bit
* Microsoft Edge
» Google Chrome Version 72 oder héher
6.2 Client-Hardwarekomponenten
Die Performance von INSPIRATIONneo hangt von der Leistungsfahigkeit des verwendeten
Client-Rechners ab.
Referenzsystem ohne SCREENrec
Mindestvoraussetzungen
CPU Dual Core 2 2,0 GHz
RAM >4 GB
Festplatte = 500 MB freier Speicherplatz
Bildschirm-Auflésung 1280%1024 bzw. 1680*1050
Tab. 6: Referenzsystem ohne SCREENrec
Referenzsystem mit SCREENrec
Mindestvoraussetzungen
CPU Quad Core = 2,0 GHz
RAM >4 GB
Festplatte = 500 MB freier Speicherplatz
Bildschirm-Auflésung 1280%1024 bzw. 1680*1050
Tab. 7: Referenzsystem mit SCREENTrec
6.3 Client-Softwarekomponenten
6.3.1 Unterstitzte Software
+ Citrix XenApp 7.11
* Citrix XenDesktop 7.11
6.3.2 Unterstiitzte Betriebssysteme

Unterstiitzte Betriebssysteme
Fir Clients werden folgende Betriebssysteme unterstitzt:

* Microsoft Windows 10 Pro Englisch - 64 Bit
mit OpenGL-Version > 2.1
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* Microsoft Windows 10 Pro Deutsch - 64 Bit
mit OpenGL-Version > 2.1

Erforderliche Drittanbieter-Software
» Oracle Java SE for Business Runtime Environment, Version JRE 1.8.x, 32 Bit
Java wird nur fur folgende Applikationen bendtigt:
+ POWERplay Pro
+ POWERplay Station
+ SCREENrec
SCREENrec audio
SCREENTrec scan
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7 Benutzerrechte

INSPIRATIONReo ist fir mehrere Benutzer und Benutzergruppen konzipiert. Die Benutzerrech-
te kdnnen individuell gesetzt werden, indem jedem Benutzer oder jeder Benutzergruppe der Zu-
griff auf verschiedene Module oder Funktionen gewahrt oder verweigert wird. Jedes denkbare
Benutzerrecht-Szenario kann erstellt werden.

Nach der Anmeldung an INSPIRATIONneo sieht jeder Benutzer genau die Module und Funktio-
nen, die gemafl dem vom Administrator definierten Benutzerrecht-Szenario fir ihn freigegeben
sind.

INSPIRATIONneo unterstitzt auRerdem ein vordefiniertes Benutzerrecht-Szenario, das speziell
auf die Aufgaben der Agenten zugeschnitten ist. Sobald ein Benutzer vom Administrator als
Agent definiert wird, erhalt er alle vordefinierten Agenten-Benutzerrechte. Nach der Anmeldung
in INSPIRATIONneo stehen diesem Benutzer genau die Module und Funktionen zur Verfugung,
die er fir seine Tatigkeit als Agent bendtigt. Module und Funktionen, die von Agenten nicht be-
notigt werden, werden automatisch ausgeblendet.

Die Zuordnung von Benutzerrechten erfolgt mit der Applikation System Configuration. Falls ei-
@ ne Anpassung der Benutzerrechte notwendig wird, wenden Sie sich bitte an den Systemadmi-
nistrator.
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8 Applikation starten

Starten Sie den Browser und geben Sie die URL des Applikations-Servers in die Adressleiste
ein. Die URL zum Zugriff auf die Applikation erfahren Sie von Ihrem Systemadministrator.

Nach Eingabe der URL wird der folgende Anmeldebildschirm angezeigt.

Login Kombinations-Login

Benutzername*

Passwort*

Passwort vergessen?

Abb. 2: Anmeldebildschirm

Grundsatzlich gibt es folgende Login-Moglichkeiten:
+ Single Login = normales Benutzer-Login, siehe Kapitel "Single Login", S. 19
« Kombinations-Login, siehe Kapitel "Kombinations-Login", S. 20

® Welches Login Sie verwenden missen, erfahren Sie von lhrem Systemadministrator.
8.1 Single Login
Login Kombinations-Login
Benutzername*
Passwort*

Passwort vergessen?

Abb. 3: Single Login

1.  Geben Sie lhren Benutzernamen und das Passwort ein.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Login.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

Falls Sie Ihr Passwort vergessen und beim letzten Login ein neues Passwort angefordert hat-
ten, erscheint das folgende Fenster:
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8 Applikation starten \
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Your password has expired.

Old password*
New password*

Confirm password*

Abb. 4: lhr Passwort ist abgelaufen

3. Geben Sie im Eingabefeld Altes Passwort Ihr neues Passwort, das Sie per E-Mail erhalten
haben, ein.
Geben Sie im Eingabefeld Neues Passwort lhr neues geandertes Passwort ein.
Geben Sie im Eingabefeld Passwort bestétigen erneut Ihr neues geandertes Passwort ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

8.2 Kombinations-Login
Es kann aus Sicherheitsgriinden sinnvoll sein, einem Benutzer einen Kombinationsbenutzer zu-
zuordnen. So kann beispielsweise sichergestellt werden, dass ein Supervisor nur auf aufge-
zeichnete Konversationen zugreift, wenn ein Mitglied des Betriebsrats anwesend ist.

Ist ein Kombinationsbenutzer definiert, wird dem eigentlichen Benutzer die Anmeldung nur ge-
wahrt, wenn sich auch der Kombinationsbenutzer angemeldet hat. Ist die Eingabe der Login-
Daten eines Kombinationsbenutzers erforderlich, gehen Sie wie im Folgenden beschrieben vor:

1. Klicken Sie im Login-Fenster auf die Schaltflache Kombinations-Login.

Login Kombinations-Login
Benutzername*
Passwort*
Passwort vergessen?
Abb. 5: Login

2. Das Fenster Kombinations-Login erscheint.
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Login Kombinations-Login
Benutzername*

Passwort*
Kombinationsbenutzer*

Kombinationspasswort*

Passwort vergessen?

Abb. 6: Kombinations-Login

3. Geben Sie lhren Benutzernamen und Ihr Passwort und Benutzernamen und Passwort lhres
Kombinationsbenutzers ein.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Login.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.
Um bei Bedarf wieder zum normalen Login zu wechseln, klicken Sie auf die Schaltflache Login.

Falls Sie Ihr Passwort vergessen und beim letzten Login ein neues Passwort angefordert hat-
ten, erscheint das folgende Fenster:

Your password has expired.

Old password*
New password*

Confirm password*

Abb. 7: lhr Passwort ist abgelaufen

5. Geben Sie im Eingabefeld Altes Passwort Ihr neues Passwort, das Sie per E-Mail erhalten
haben, ein.
Geben Sie im Eingabefeld Neues Passwort lhr neues geandertes Passwort ein.
Geben Sie im Eingabefeld Passwort bestétigen erneut Ihr neues geandertes Passwort ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

8.3 Neues Passwort anfordern

Falls Sie Ihr Passwort vergessen haben, kdnnen Sie Uber die Funktion Passwort vergessen? in
den verschiedenen Login-Fenstern ein neues Passwort anfordern.

1. Klicken Sie auf den Text Passwort vergessen?
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Login Kombinations-Login

Benutzername*

Passwort*

Passwort vergessen?

Abb. 8: Login-Fenster

2. Das Fenster Passwort vergessen? erscheint.

Passwort vergessen?

Benutzername*

Zuriick

Abb. 9: Passwort anfordern

3. Geben Sie lhren Benutzernamen ein.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Passwort zuriicksetzen.
= Sie erhalten eine E-Mail, die Ihr neues Passwort enthalt.

Fir diese Funktion muss lhr Administrator einen entsprechenden E-Mail-Server konfiguriert
® haben. Wenden Sie sich bitte an Ihren Administrator, falls Sie nach diesem Schritt keine E-

Mail erhalten.

5. Um wieder zum Login zu wechseln, klicken Sie auf den Text Zuriick.
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9 Bedienoberflache

@SC INSPIRATIONnee X A A4 ) 75t-Tenant Admin

Agenten

Agent, 10.

Vomame &

Personalnummer &
Sessions

4 Details® Sessions Bewertungen Maonitoring

Qualitdtsmanagement -
m Agent

@ Hilfe
E-Learning - . <
1000 10. Agent
Vorlagen -
Audioanalyse Ei % Lo
ao00 BO, Agent i .
e
i) . Agent
&00 b Agent Detale
Personalnummes 1004
b Worname* 1o
Zellen pro Sefte 50 [« 1-11von 11 Hachoamet Agent
Geburtsdatum [=]
a8 & Einstellungsdaturm (|
" . | E-nal
10 Zuriicksetzen
Abb. 10: Startbildschirm
Navigationsleiste Enthalt die einzelnen Menlpunkte (Funktions-Module),
siehe Kapitel "Navigationsleiste", S. 25.
Hauptansicht Enthalt die wichtigsten Informationen zum ausgewahlten

Modul im Uberblick, siehe Hauptansicht.

Detailansicht Enthalt Detailinformationen, Funktionen und Einstell-
moglichkeiten zum ausgewahlten Element der Hauptan-
sicht, siehe Kapitel "Detailansicht”, S. 31.

X Funktionssymbol, tUiber das Sie Anzeigebereiche zuklap-

(Zuklappen) pen bzw. reduzieren kdnnen.

= Funktionssymbol, Uber das Sie Anzeigebereiche auf-

(Erweitern) klappen bzw. erweitern kénnen.

Symbolleiste Enthalt Funktionssymbole und Mentpunkte mit Funktio-
nen fiir die Elemente der Hauptansicht. Welche Funkti-
onssymbole und Mentpunkte angezeigt werden, ist ab-
hangig vom ausgewahlten Modul.

Individuelle Funktionssymbole und Menupunkte sind in
den Beschreibungen zu den jeweiligen Modulen erlau-
tert.

Allgemein Drucken MenUpunkt, Gber den Sie die Tabelle der Hauptansicht
ausdrucken kénnen, siehe Kapitel "Drucken", S. 37.

Tabelle anpassen Offnet das Fenster Tabellenkonfiguration, siehe Kapitel
"Tabelle anpassen”, S. 30.

Tabellenkonfigu- Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration, siehe Kapi-
ration speichern tel "Tabellenkonfiguration speichern", S. 31.

Suchen Offnet das Fenster Suchen, siehe Kapitel "Suchen”, S.
37.

Beim Offnen des Moduls wird automatisch ein Suchfilter
gesetzt, so dass nur die Datensatze des aktuellen Tages
angezeigt werden.

Allgemeine Informationen - neo 6.x Rev. 1 23/51



9

Bedienoberflache

Fiy

(Ihr letzter Anmel-
deversuch ist fehl-
geschlagen. Bitte
benutzen Sie das
korrekte Pass-
wort.)

(Ihre letzte Abmel-
dung war nicht
korrekt. Bitte be-
nutzen Sie den
Logoff-Button.)

e
(Angemeldet als)

Benutzer

Letztes Login-Da-
tum

Zeilen pro Seite 50 |~

(asc

Suche zuriickset- Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zuriick. Die

zen
Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

Passwort dndern

Suche wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Uber den Menlipunkt Allgemeine Hilfe wird eine Be-
schreibung der Applikation, in der Sie sich gerade befin-
den, geoffnet. Siehe Kapitel "Online-Hilfe aufrufen”, S.
36.

Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschrei-
bung des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, ge-
offnet. Siehe Kapitel "Online-Hilfe aufrufen", S. 36.

Zeigt an, wann |Ihr Passwort ablduft. Um das Hinweis-
symbol auszublenden, klicken Sie auf die Schaltflache
Okay.

Zeigt an, dass der letzte Anmeldeversuch in die Applika-
tion fehlgeschlagen ist. Klicken Sie auf das Warnsymbol,
um den Fehlerhinweis zu I6schen. Benutzen Sie immer
das korrekte Passwort, um sich bei der Applikation anzu-
melden.

Zeigt an, dass Sie sich beim letzten Verlassen der Appli-
kation nicht korrekt abgemeldet haben. Klicken Sie auf
das Warnsymbol, um den Fehlerhinweis zu |6schen. Be-
nutzen Sie immer das Logoff-Funktionssymbol, um sich
von der Applikation abzumelden.

Menupunkt, Gber den Sie Ihr Passwort andern kénnen,
siehe Kapitel "Passwort andern", S. 35.

Wiedergabeserver Menupunkt, Gber den Sie Ihren Wiedergabeserver an-

andern

Navigationsleiste

Sprache

Resource-String-

Ansicht

Info

Logoff

Allgemeine Informationen - neo 6.x Rev. 1

dern kdnnen, siehe Kapitel "Wiedergabeserver andern",
S. 46.

MenUpunkt, Gber den Sie die Darstellung der Navigati-
onsleiste andern kdnnen, siehe Kapitel "Navigationsleis-
te", S. 25.

MenUpunkt, Uber den Sie die Sprache der Bedienober-
flache wahlen kénnen, siehe Kapitel "Sprache umschal-
ten", S. 34.

MenUpunkt, Uber den Sie zwischen der Resource-String-
Ansicht und der Normalansicht wechseln konnen. Diese
Ansicht wird nur ASC-intern verwendet.

Mentpunkt, Gber den Sie Informationen zum Versions-
stand der ASC-Software aufrufen kénnen, siehe Kapitel
"Info aufrufen”, S. 34.

Mentpunkt, Gber den Sie sich von der Applikation ab-
melden kénnen.

Name des angemeldeten Benutzers.
Zeigt das letzte Login-Datum an.

Zeigt die Anzahl der Zeilen pro Seite.

24151



9 Bedienoberflache @sc

Wabhlen Sie in der Dropdown-Liste aus, wie viele Zeilen
pro Seite angezeigt werden sollen.
Sie kdnnen zwischen 10, 20, 50 oder 100 Zeilen pro Sei-

te wahlen.
Bereich der ange- Zeigt den Bereich der angezeigten Datensatze auf der
zeigten Datensat- aktuellen Seite der Hauptansicht.
ze
I L Schaltflachen, Gber die Sie in den Seiten der Hauptan-
sicht blattern kénnen.
Zuletzt gefiltert Zeigt den Zeitpunkt der letzten Filterung (Suche) und die
am ..; Anzahl der Anzahl der Datensatze entsprechend der aktuellen Su-
Datensétze: .. chergebnisliste in der Hauptansicht.

Diese Anzeige steht nicht in allen Modulen zur Verfi-
gung.

Wenn die Sitzung fir eine langere Zeit inaktiv war, wird die Applikation automatisch beendet.
@ Standardwert fiir das Timeout: 30 Minuten. Der Wert kann vom Administrator angepasst wer-
den, siehe Administrationsanleitung System Configuration - Benutzerverwaltung.

@ Verwenden Sie zum Schlief3en der Applikation immer die Logoff-Funktion tGiber den Menipunkt
@ (Angemeldet als) > Logoff.

9.1 Navigationsleiste
In der Navigationsleiste werden die einzelnen Module der Applikation angezeigt.

!! Asc INSPIRATIONneo X e 1st-Tenant Admin
Agenten Agenten v Allgemein v
Personalnummer ¢ Vorname ¢ Nachname ¢ ame & i <
sessions
Qualitdtsmanagement - =
1000 10. Agent
E-Learning -
900 9. Agent
Vorlagen -
800 8. Agent
Audioanalyse
700 7. Agent
600 6. Agent
v
< >
Zeilen pro Seite 50 |v 1-10von10
]
@ &
¥ & +
1.0 m [l Minute ]

Abb. 11: Navigationsleiste (Beispiel)

Module, die Untermenus enthalten, sind mit einem Pfeilsymbol gekennzeichnet.

Klicken Sie auf den Modulnamen, um eine Ubersicht mit der Beschreibung aller Untermentis
anzuzeigen. Klicken Sie auf das Pfeilsymbol, um die Untermenis eines Moduls einzublenden
oder auszublenden.

Sie kdnnen die Navigationsleiste zuklappen, indem Sie auf das Symbol X klicken, und aufklap-
pen, indem Sie auf das Symbol = klicken.
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9.1.1

Kurzbeschreibung der Module

Modulname Untermeniis
Agenten

Sessions

Qualitatsmanagement
Bewertungen

Kalibrierungen

Quality Alarms

Zuweisungen

E-Learning

Trainingspakete

Quiz

Coaching Advisor

Beschreibung

Zeigt Agentendaten an

Bietet die Mdglichkeit, vorhandene Daten zu &ndern

Bietet die Mdglichkeit Bewertungen durchzufihren

Suche und Wiedergabe von aufgezeichneten Sessions

Durchfiihrung und Priifung von Bewertungen

Analyse von Sessions

Erstellung, Durchfiihrung und Verwaltung verschiedener Qualitatsmanagement-Prozeduren
Auflistung aller Bewertungen

Erstellung von TrainingsmaRnahmen

Initiierung von Kalibrierungen

Bietet Agenten die Mdéglichkeit, Feedback zu eigenen Bewertungen zu geben
Uberpriifung auffalliger Bewertungen und der zugrunde liegenden Bewertungsvorlagen
Erneute Bewertung auffalliger Sessions durch weitere Supervisoren

Definition und Zuordnung von Quality Alarms

Bietet die MdAglichkeit, Benutzer zu informieren, wenn die Ergebnisse aus Bewertungen
oder Quiz-Tests einen Schwellenwert unterschreiten

Bietet die Mdoglichkeit, Sessions zufallsgesteuert einem Supervisor zur Bewertung zuzuwei-
sen

Zusammenstellung und Zuweisung von Lerninhalten und Quiz-Tests zur Weiterbildung der
Agenten

Verwaltung von Trainingspaketen

Zuweisung von Trainingspaketen, um Lerninhalte zur Weiterbildung zur Verfligung zu stel-
len

Bietet Agenten die Moglichkeit, Trainingspakete anzunehmen und abzuschlieRen
Verwaltung von Quiz-Tests

Zuweisung von Quiz-Tests, um Lerninhalte aus Trainingspaketen zu tberprifen
Bietet Agenten die Mdéglichkeit, Quiz-Tests anzunehmen und abzuschlieRen
Auflistung von Trainings-Sessions

6
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Modulname Untermeniis

Vorlagen
Bewertungsvorlagen
Trainingspaketvorlagen

Quizvorlagen

Audioanalyse

Tab. 8: Modulbeschreibungen

Beschreibung

Auflistung von Coaching-Sessions
Erstellung und Verwaltung von Vorlagen
Erstellung von Vorlagen, auf deren Basis Bewertungen durchgefiihrt werden konnen

Erstellung von Vorlagen, auf deren Basis Trainingspakete zusammengestellt werden kon-
nen

Erstellung von Vorlagen, auf deren Basis Quiz-Tests zu den verschiedenen Trainingspake-
ten erstellt werden kdnnen

Erstellung und Verwaltung von Audioanalyse-Jobs
Suchen nach Schlisselwdrtern, Emotionen oder Mustern in aufgezeichneten Sessions

Umwandlung von Audiodaten in Text

Welche der beschriebenen Module lhnen zur Verfiigung stehen, ist abhangig von Ihren Funktionsrechten.

6
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9 Bedienoberflache ‘\Asc
9.2 Hauptansicht
Die Hauptansicht bietet einen Uberblick tiber die im Modul verwalteten Daten.
Der Inhalt der Hauptansicht hangt vom ausgewahlten Modul ab. Eine Beschreibung der moduls-
pezifischen Inhalte finden Sie in der Anleitung fiir das jeweilige Modul.
Grundsatzlich besteht die Hauptansicht aus einer Tabelle, die die Datensatze des ausgewahl-
ten Moduls beinhaltet.
In den meisten Modulen kénnen Sie die Sortierreihenfolge und die Anordnung der Spalten be-
liebig anpassen, siehe Kapitel "Sortierreihenfolge andern", S. 28 und Kapitel "Tabelle anpas-
sen”, S. 30. In diesen Modulen kénnen Sie auch die Spaltenbreiten anpassen, indem Sie den
rechten Rand der Zelle einer der Spaltenlberschrift mit der Maus anklicken, halten und ver-
schieben.
Die Hauptansicht enthalt auRerdem eine Symbolleiste mit allen Funktionen, die auf die Elemen-
te der Hauptansicht angewendet werden kdnnen. Die verschiedenen Symbolleisten sind in den
Beschreibungen zu den jeweiligen Modulen erlautert.
Am unteren Rand der Hauptansicht finden Sie in den meisten Modulen Schaltflachen, tber die
Sie in den Seiten der Hauptansicht blattern kdnnen, und die Information, auf welcher Seite Sie
sich befinden.
51 -100 von 298 4 <4 Er w
Abb. 12: Seitenumschaltung
I Springt zur ersten Seite der Hauptansicht.
<+ Springt zur vorherigen Seite der Hauptansicht.
51 - 100 von 298 Zeigt den Bereich der angezeigten Datensatze auf der aktuellen Seite der
Hauptansicht.
b Springt zur nachsten Seite der Hauptansicht.
(] Springt zur letzten Seite der Hauptansicht.
In anderen Modulen kénnen Sie mit Scrollbalken durch die Hauptansicht navigieren.
9.21 Sortierreihenfolge andern
Einige Tabellen enthalten in den Spaltentiberschriften Pfeile, die die Sortierreihenfolge anzei-
gen und uber die die Sortierreihenfolge geandert werden kann:
- Keine Sortierung
- Absteigende Sortierreihenfolge
- Aufsteigende Sortierreihenfolge
Tab. 9: Hauptansicht - Sortierreihenfolge andern
Um die Sortierreihenfolge der Tabelle zu andern, klicken Sie auf den Pfeil in der Spaltenitber-
schrift, nach der Sie die Tabelle sortieren méchten.
9.2.2 Tabellenansicht filtern

Einige Tabellen enthalten unterhalb der Spaltentberschriften Felder, Gber die die Anzeige der
Tabelleneintrage gefiltert werden kann.
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Personalnummer & Vorname & Nachname & Benutzername & Einstellungsdatum &

~
1000 10. Agent
900 9. Agent

Abb. 13: Tabellenansicht filtern (Beispiel)
1. Falls Sie nur nach dem Inhalt einer einzigen Spalte filtern méchten, geben Sie in das Filter-
feld dieser Spalte die Zeichenfolge ein, nach der gefiltert werden soll.
= In der Tabelle werden nur Eintradge angezeigt, die in dieser Spalte die eingegebene Zei-
chenfolge enthalten.
Beispiel:
Sie mochten nur Angestellte anzeigen, deren Personalnummern mit den Ziffern 95 beginnen,
also geben Sie in das Filterfeld der Spalte Personalnummer die Ziffernfolge 95 ein:

Agenten ~  Allgemein v

Personalnummer ¢ Vorname ¢ Nachname ¢ Benutzername & Einstellungsdatum ¢

10|

1000 10. Agent

100 1. Agent

< >
Zeilen pro Seite 50 |v 1-2von2 4 4 e m

Abb. 14: Tabellenansicht filtern - 1 Kriterium
2. Falls Sie gleichzeitig nach dem Inhalt mehrerer Spalten filtern mdchten, geben Sie in alle
Filterfelder dieser Spalten eine Zeichenfolge ein, nach der gefiltert werden soll.
= In der Tabelle werden nur Eintrdge angezeigt, die alle eingegebenen Filterkriterien erful-
len.
Beispiel:
Sie mdchten nur Angestellte anzeigen, deren Personalnummern mit den Ziffern 95 und deren

Nachnamen mit dem Buchstaben H beginnen, also geben Sie in das Filterfeld der Spalte Perso-
nalnummer die Ziffernfolge 95 und in das Filterfeld der Spalte Nachname das Zeichen H ein:
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Agenten ~  Allgemein v

Personalnummer ¢ Vorname ¢ Nachname ¢ Benutzername ¢ Einstellungsdatum ¢
10 Al

1000 10. Agent

100 1. Agent

Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I

Abb. 15: Tabellenansicht filtern - mehrere Kriterien

9.2.3 Tabelle anpassen

Mit dieser Funktion kdnnen Sie die Anordnung der Spalten in der Tabelle der Hauptansicht an-
passen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht auf den MenUpunkt Allgemein > Tabelle
anpassen.

= Das Fenster Tabellenkonfiguration erscheint.

®
Tabellenkonfiguration

Zeilen pro Seite 50 ~

Tabellenkonfiguration

Erstelldatum Personalnummer ol
Aktualisiert Vorname

Nachname

Benutzername

Einstellungsdatum

Geburtsdatum

E-Mail

Sichtbar

\Standardvorlage V|

Ubernehmen  Abbrechen

Abb. 16: Tabelle der Hauptansicht anpassen (Beispiel)

Die einzelnen Spalten kdnnen per Drag-and-Drop innerhalb einer Liste oder zwischen den bei-
den Listen hin- und hergezogen werden. Mit einem Doppelklick auf eine Spalte wird die Spalte
am Ende der gegeniiberliegenden Liste eingefiigt.

Die folgenden Funktionen stehen zur Verfigung:

Zeilen pro Seite Anzahl der Zeilen pro Seite.
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9.2.3.1

9.24

9.3

Standard Setzt die Konfiguration im Fenster Tabellen-
konfiguration auf die Standard-Einstellungen
zurtick und schlief3t das Fenster.

Ubernehmen Speichert alle Anderungen und schlieft das
Fenster Tabellenkonfiguration.

B SchlieRt das Fenster Tabellenkonfiguration,
ohne Anderungen zu (ibernehmen.

In der Liste Verfiigbar werden alle momentan nicht verwendeten Spalten angezeigt. In der Liste
Zugeordnet werden alle in der Hauptansicht verwendeten Spalten angezeigt. Die von oben
nach unten angeordneten Eintrage entsprechen den von links nach rechts angeordneten Spal-
ten in der Hauptansicht.

2. Konfigurieren Sie die Spaltenansicht entsprechend Ihren Anforderungen.
3. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste aus, wie viele Zeilen pro Seite angezeigt werden sollen.
= Sie kdnnen zwischen 10, 20, 50 oder 100 Zeilen pro Seite wahlen.

4. Um die Anderungen in die aktuelle Anzeige zu ibernehmen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Ubernehmen.
Um die Anderungen zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf das Sym-

bol E3.

Spaltenbreite der Tabelle anpassen

Um die Spaltenbreite der Tabelle in der Hauptansicht individuell anzupassen, gehen Sie wie
folgt vor:

1. Ziehen Sie bei gedrickter linker Maustaste die Spalten der Kopfzeile auf die entsprechende
Breite.

Tabellenkonfiguration speichern

1. Um die Tabellenkonfiguration zu speichern, klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptan-
sicht auf den MenUpunkt Allgemein > Tabellenkonfiguration speichern.

= Die Tabelle wird kiinftig in der gespeicherten Ansicht dargestellt.

Die vorgenommenen Anderungen gelten nur fiir den angemeldeten Benutzer. Es handelt sich
dabei um eine personliche Einstellung.

Detailansicht

Die Detailansicht enthalt Detailinformationen, Funktionen und Einstellméglichkeiten zum ausge-
wahlten Element der Hauptansicht.

Der Inhalt der Detailansicht hangt vom ausgewahlten Modul ab. Eine Beschreibung der moduls-
pezifischen Inhalte finden Sie in der Anleitung fur das jeweilige Modul.

Die verschiedenen Detailansichten kénnen untergliedert sein in Registerkarten und Gruppenfel-
der.
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Agent, 10. o X
< Details* Sessions Bewertungen Monitoring @ »
@ Hilfe
LG
Details @ ¢
Personalnummer 1000
Vorname* 10.
Nachname* Agent
Geburtsdatum [m]
Einstellungsdatum [m]
E-Mail
Benutzername
Kommentar
Standardvorlage ~
Zuriicksetzen
Abb. 17: Detailansicht (Beispiel)
1 Bezeichnung des ausgewahlten Elements
2 Registerkarten
3  Gruppenfeld
Um zwischen den Registerkarten zu wechseln, klicken Sie auf die Registerkarte, die Sie anzei-
gen mdchten.
Um ein Gruppenfeld zu 6ffnen, klicken Sie auf den Pfeil » neben dem Gruppenfeldnamen.
Um ein Gruppenfeld auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil ~ neben dem Gruppenfeldnamen.
Wenn Sie Anderungen vornehmen, kdnnen Sie ohne Zwischenspeicherung zwischen den Re-
gisterkarten wechseln, ohne dass Ihre Anderungen verloren gehen.
Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder miissen ausgefillt werden.
Um Anderungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherte Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.
9.3.1 Texteingabefelder

Es gibt 2 verschiedene Felder zur Eingabe von Text:

1-zeilige Eingabefelder
Maximale Textlange: 255 Zeichen
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£

Benutzername

Abb. 18: 1-zeiliges Eingabefeld (Beispiel)

Mehrzeilige Eingabefelder
Maximale Textlange: 1500 Zeichen

Kommentar

Abb. 19: Mehrzeiliges Eingabefeld (Beispiel)
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10 Allgemeine Funktionen

Die im Folgenden beschriebenen Funktionen stehen grundsatzlich bzw. in den meisten Modu-
len zur Verfigung.

10.1 Sprache umschalten

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menipunkt & (Ange-
meldet als) > Sprache.

= Das folgende Fenster erscheint:

Aktuelle Sprache Deutsch (Deutschland)

Verfligbare Sprachen  Bitte auswahlen... v

“ Abbrechen

Abb. 20: Sprache andern
2. Wahlen Sie die Sprache aus der Dropdown-Liste aus. Nur Sprachen, die Sie bei der Instal-
lation installiert haben, sind auswahlbar.

= Die Texte der Bedienoberflache werden in der ausgewahlten Sprache angezeigt.

10.2 Info aufrufen

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menipunkt & (Ange-
meldet als) > Info.

= Das Fenster Installierte Produktversionen erscheint. Es enthalt Informationen zum Versi-
onsstand der neo-Software.

Folgende Informationen werden angezeigt:

Spaltenname Beschreibung

Servername Name des Servers. Klicken Sie auf den Pfeil ¥, um die Historie anzu-
zeigen. Die Server sind in der Historie nach Installationsdatum sortiert,
oben beginnend mit dem ersten Installationsdatum.

Verbunden Das Symbol @ zeigt an, dass der Core in der aktuellen Applikation ver-
wendet wird.

Produktversion Information zur aktuellen Produktversion

EC-Version Information zur aktuellen Enterprise-Core-Version

Letzter Start Datum und Uhrzeit des letzten Systemstarts

Letzter Stopp Datum und Uhrzeit des letzten Systemstopps

Installationsdatum Datum und Uhrzeit der Installation. Klicken Sie in der Spalte Serverna-

me auf den Pfeil ¥, um die Informationen anzuzeigen.

Tab. 10: Informationen
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Installierte Produktversionen x
'Servername Verbunden Produktversion EC-Version Letzter Start Letzter Stopp Installationsdatum
~ REC-01 ] 6.0.0-10.0 60.16.0 11.02.2019 07:31:46 07.02.201910:42:18
REC-01 6.0.0-0.0 60.1.0 12.11.2018 10:47:18
REC-01 6.0.0-1.0 60.2.0 19.11.2018 11:25:43
REC-01 6.0.0-4.0 60.5.0 05.12.201811117:53
REC-01 6.0.0-8.0 60.10.0 09.01.2019 12:09:12
REC-01 6.0.09.0 60.15.0 29.01.201912:30:27
REC-01 6.0.0-10.0 60.16.0 07.02.201910:51:29
~ REC-02 6.0.0-10.0 60.16.0 11.02.2019 13:37:18 07.02.2019 12:02:31
Zusatzinformationen  Schlielen

Abb. 21: Installierte Produktversionen

2. Um Zusatzinformationen zum System zu erhalten, klicken Sie auf die Schaltflache
msatinormaionen ) der unteren rechten Ecke des Fensters.

= Das Fenster Zusatzinformationen erscheint. Es enthalt Informationen zur Lizenz.

Zusatzinformationen x

Lizenz-Informationen -
System-ID: 2322891
Auftragsnummer: 66666666
Schlielten

Abb. 22: Zusatzinformationen

10.3 Passwort andern

® Falls Sie die Funktion Last Call Repeat nutzen, durfen Sie flr das Passwort ausschlief3lich
Zahlen verwenden.

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menipunkt & (Ange-
meldet als) > Passwort &ndern.

= Das folgende Fenster erscheint:

x

Altes Passwort*
Neues Passwort*

Passwort bestatigen*

m Zuriicksetzen

Abb. 23: Passwort andern

2. Geben Sie |hr altes Passwort ein.

3. Geben Sie Ihr neues Passwort und die Bestatigung des Passworts ein.
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4. Um die Passwortanderung zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Eintrage wieder zu Idschen ohne zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Zu-
riicksetzen.
Um die Passwortéanderung abzubrechen, klicken Sie auf das Symbol EJ in der rechten obe-
ren Ecke des Fensters.

Wenn Sie die Passwortanderung erfolgreich gespeichert haben, miissen Sie beim nachsten
Offnen der Applikation das neue Passwort eingeben.

10.4 Navigationsleiste @ndern

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menipunkt & (Ange-
meldet als) > Navigationsleiste.

= Das Fenster Navigationsleiste &ndern erscheint.
2. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die Navigationsleiste zuzuklappen.

= Diese Einstellung wird dauerhaft gespeichert. Beim nachsten Login wird die Applikation mit
dieser Einstellung wieder gedffnet.

Sie kénnen die Navigationsleiste jederzeit wieder aufklappen, indem Sie in der linken oberen
Ecke auf das Symbol = (Erweitern) klicken.

4

Zugeklappt |
“ Abbrechen

Abb. 24: Navigationsleiste andern

10.5 Online-Hilfe aufrufen

An verschiedenen Stellen im System steht Ihnen eine Online-Hilfe zur Verfligung. Sie kdnnen
die Online-Hilfe folgendermalien aufrufen:

Meniipunkt / Ort Ergebnis

Schaltflache

Allgemein Symbolleiste der Wahlen Sie hier aus, ob Sie die Allgemeine Hilfe oder
Hauptansicht die Modul-Hilfe 6ffnen mochten.

@ Hilfe Detailansicht / Eine themenspezifische Hilfe wird geodffnet, abhangig

davon, in welcher Registerkarte oder in welchem Zusatz-
fenster Sie sich befinden.

Zusatzfenster

Tab. 11: Online-Hilfe aufrufen

Wenn Sie auf den Menupunkt Allgemein klicken, kdnnen Sie zwischen folgenden Optionen

wahlen:

Allgemeine Hilfe Die Hilfe zu den allgemeinen Funktionen der
Applikation wird geoffnet.

Modul-Hilfe Eine Beschreibung des Moduls, in dem Sie

sich gerade befinden, wird geoffnet.

Sie haben folgende Mdglichkeiten, um in der Online-Hilfe zu navigieren:
» Navigationsleiste auf der linken Seite im Fenster
* Inhaltsverzeichnis (liber den Menupunkt Inhaltsverzeichnis in der Kopfleiste)

¢ Querverweise zu weiterfihrenden Informationen am Ende der Seite
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10.6 Drucken
Mit dieser Funktion konnen Sie die Tabelle der Hauptansicht ausdrucken.

v Druck-Voreinstellung im Browser unter Datei > Seite einrichten: Seitenausrichtung ist auf
Querformat gestellt.

v’ Zusatzlich bei Nutzung des Browsers Mozilla Firefox:
Druck-Voreinstellung im Browser unter Datei > Seite einrichten: Skalierung ist auf 110 %
eingestellt.

1. Klicken Sie im Menu Allgemein der Symbolleiste auf den Menulpunkt Drucken.
= Die Druckvorschau erscheint.

2. Um den Druckvorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
Um den Druckvorgang fortzusetzen, klicken Sie auf die Schaltflache Drucken.

= Das Fenster Drucken erscheint.

Drucken *
Drucker
Mame: ‘WASC-IT3 asc.de'\R&D Kopierer Ricoh  ~ | | Eigenschaften...
Status: Bereit
Typ: RICOH MP C2504 PCL &

Standort: 1.0G/Flur (Raum 102)
Kommentar: Kopierer/Drucker A3 + Duplex 5/W-+color & [ Ausgabe in Datei

Druckbereich Exemplare
@ Ales Anzahl Exemplare: E o
Sei |1 is: |1
() Seiten  von bis CN A3 83 P
Markierung _I}J _Z}J _3}J
Apbrechen

Abb. 25: Drucken (Beispiel)

3. Stellen Sie die entsprechenden Druckoptionen ein.

4. Um den Ausdruck zu starten, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um den Druckvorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

10.7 Suchen

Mit der Funktion Suchen kdnnen Sie gezielt nach ausgewahlten Kriterien suchen. Jede Suchab-
frage kann gespeichert und wiederverwendet werden.

@ Das Symbol [EI wird immer dann angezeigt, wenn die Suche durch einen Filter angepasst
wurde.

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv b *

Aktualisiert inaktiv d *

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 26: Suchkriterien (Beispiel)

Die folgenden Funktionen stehen zur Verfligung:
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y

k Zeigt den Inhalt der Suchkategorie.

- Verbirgt den Inhalt der Suchkategorie.

* Flgt das Suchkriterium zu den Favoriten hinzu.
* Entfernt das Suchkriterium aus den Favoriten.
A Verbirgt den Inhalt des Fensters.

v Zeigt den Inhalt des Fensters.

Suchen Startet die Suche.

Zuriicksetzen

Suchen verwalten

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zuriick.

Ermaoglicht das Speichern und Laden von Suchvorgangen.

SchlieRt das Fenster Suchkriterium.

Suchkriterien

Fir die Suche stehen verschiedene Suchkriterien zur Verfliigung, die in verschiedene Suchkate-
gorien eingeteilt sind. Welche Suchkriterien zur Verfligung stehen, ist abhangig vom jeweiligen

Modul.

Zu allen Suchkriterien kdnnen Sie Uber eine Dropdown-Liste verschiedene Vergleichsparameter
auswahlen. Grundsatzlich stehen folgende Vergleichsparameter zur Verfligung:

inaktiv
zwischen

Zeitraum (indiv.)

Zeitraum
gleich

ungleich

groBer gleich

groBer als

kleiner gleich

kleiner als

beginnt mit

beginnt nicht mit

endet mit

endet nicht mit

Allgemeine Informationen - neo 6.x Rev. 1

Das Suchkriterium wird fuir die Suche nicht berlcksichtigt.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die im eingegebenen Bereich lie-
gen. Anfangs- und Endwert sind im Suchergebnis inbegriffen.

Es wird nach allen Objekten im eingegebenen Zeitraum gesucht.

Geben Sie im Eingabefeld den Zeitraum in folgendem Format ein: Mo-
nat-Tag-Stunden-Minuten. Z. B. bedeutet die Eingabe 03-05-15-20,
dass nur nach Konversationen der letzten 3 Monate, 5 Tage, 15 Stun-
den und 20 Minuten gesucht wird.

Es wird nach allen Objekten im ausgewahlten Zeitraum gesucht.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die exakt dem eingegebenen
Wert entsprechen.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die dem eingegebenen Wert
nicht entsprechen.

Es wird nach allen Objekten gesucht, deren Wert grofRer oder gleich
dem eingegebenen Wert ist.

Es wird nach allen Objekten gesucht, deren Wert gréfRer ist als der ein-
gegebene Wert.

Es wird nach allen Objekten gesucht, deren Wert kleiner oder gleich
dem eingegebenen Wert ist.

Es wird nach allen Objekten gesucht, deren Wert kleiner ist als der ein-
gegebene Wert.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die mit dem eingegebenen Wert
beginnen.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die nicht mit dem eingegebenen
Wert beginnen.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die mit dem eingegebenen Wert
enden.

Es wird nach allen Objekten gesucht, die nicht mit dem eingegebenen
Wert enden.
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enthélt Es wird nach allen Objekten gesucht, die den eingegebenen Wert ent-
halten.

enthélt nicht Es wird nach allen Objekten gesucht, die den eingegebenen Wert nicht
enthalten.

in Es wird ein oder mehrere Werte eingegeben, nach denen gesucht wer-

den soll. Bei der Suche werden alle Eintrage gefunden, die einem die-
ser Werte entsprechen.

nicht in Es wird ein oder mehrere Werte eingegeben, nach denen gesucht wer-
den soll. Bei der Suche werden alle Eintrage gefunden, die einem die-
ser Werte nicht entsprechen.

Abhangig vom Suchkriterium gibt es unterschiedliche Mdglichkeiten, Vergleichswerte einzutra-
gen oder auszuwahlen:

» Wird nur ein Eingabefeld angezeigt, geben Sie den Wert direkt tber die Tastatur in das Ein-
gabefeld ein.

» Wird eine Dropdown-Liste angezeigt, wahlen Sie den Wert aus der Dropdown-Liste aus.

* Wird ein Drehfeld-Steuerelement angezeigt, klicken Sie auf einen der Pfeile, um den Wert
zu vergrofllern oder zu verkleinern.

* Wenn mehrere Werte eingegeben werden kdnnen, geben Sie den Wert direkt Gber die Tas-
tatur in das Eingabefeld ein und klicken Sie rechts neben dem Eingabefeld auf das Symbol

Um einen Wert aus der Liste zu entfernen, klicken Sie rechts neben dem Wert auf das
Symbol [x].

* Werden verschiedene Werte in Verbindung mit Kontrollkdstchen angezeigt, wahlen Sie
einen Wert aus, indem Sie das entsprechende Kontrollkastchen markieren.

» Wird die Eingabe eines Datums erwartet, geben Sie das Datum direkt Uber die Tastatur
oder Uber das Symbol & ein.

10.7.2 Suche durchfiihren
1.  Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenlUpunkt Allgemein > Suchen.

= Falls noch keine gespeicherten Suchen existieren, erscheint direkt das Fenster Suchkri-
terien, siehe Abb. 28, S. 40.

= Falls gespeicherte Suchen existieren, erscheint das Fenster Suchen.

]

Suchvorlage 1

MNeue Suche ...

Abb. 27: Fenster Suchen (Beispiel)

2. Falls Sie eine der gespeicherten Suchen verwenden mdchten, klicken Sie auf die Zeile mit
dem Namen der gespeicherten Suche.
= Die Suche wird direkt durchgefiihrt.

= In der Hauptansicht werden die gefundenen Ergebnisse angezeigt.
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3. Falls Sie keine gespeicherte Suche verwenden wollen, sondern neue Suchkriterien definie-
ren mochten, klicken Sie auf die Schaltflache Neue Suche.

= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

= Allgemein

Erstelldatum zwischen 02.12.2018 [
und
07.12.2018 [m]

Aktualisiert inaktiv g

+ Persinliche Angaben

+ Organisationseinheit

» Agenteninformationen

» Bewertungsvorlage

-~ Suchen  Zuriicksetzen Suchen verwalter

Abb. 28: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

4. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein, siehe Kapitel "Suchkriterien”, S. 38.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Suchen.
= In der Hauptansicht werden die gefundenen Ergebnisse angezeigt.

6. Um die eingestellten Suchkriterien zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Suche
verwalten > Menupunkt Speichern unter..., siehe Kapitel "Suche speichern”, S. 40.
Um alle manuell gesetzten Suchkriterien zuriickzusetzen, klicken Sie auf die Schaltflache
Zurticksetzen.
Um das Fenster Suchkriterien zu schliellen, klicken Sie auf das Symbol 3.

10.7.3 Suche speichern
Sie haben die Moglichkeit bereits definierte Sucheinstellungen zu speichern.

Die Namen der gespeicherten Sucheinstellungen werden direkt angezeigt, wenn Sie die Such-
funktion aufrufen, siehe Kapitel "Suche durchfuhren", S. 39.

1. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein, siehe Kapitel "Suchkriterien”, S. 38.

= Allgemein

Erstelldatum zwischen 02.12.2018 [
und
07.12.2018 [m]

Aktualisiert inaktiv g

+ Persinliche Angaben

+ Organisationseinheit

» Agenteninformationen

» Bewertungsvorlage

-~ Suchen  Zuriicksetzen Suchen verwalter

Abb. 29: Suchkriterien eingeben (Beispiel)

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Suchen verwalten > Menlpunkt Speichern unter....
3. Geben Sie im Eingabefeld Name einen Namen fiir die Suche ein.
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Name* |

oK Abbrechen
Abb. 30: Suche speichern

4. Um die Suche zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um den Speichervorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

® Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgeflllt wer-
den.
10.7.4 Gespeicherte Suche editieren

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenUpunkt Allgemein > Suchen.
= Das Fenster Suchen erscheint.

x
Suchen

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

MNeue Suche ..

Abb. 31: Fenster Suchen (Beispiel)

2. Kilicken auf die Schaltflache Neue Suche.
= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv *
Aktualisiert inaktiv *
»  Bewertungsinformationen
+  Agenteninformationen
+  Vorlageninformationen
»  Bewerterinformationen
-~ Suchen Zuriicksetzen  Suchen verwalten

Abb. 32: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Suchen verwalten > Menlpunkt Gespeicherte Suchen....
= Das Fenster Gespeicherte Suchen erscheint.
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x
Mame der Suchabfrage

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

< >

Laden Schlielen

Abb. 33: Gespeicherte Suchen (Beispiel)

4. Wabhlen Sie die gespeicherte Suche aus, die Sie editieren mdchten.

®
Gespeicherte Suchen

Mame der Suchabfrage

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

< >

Laden Ldschen Schlielen

Abb. 34: Gespeicherte Suche editieren (Beispiel)

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Laden.
= Die gespeicherten Sucheinstellungen werden in das Fenster Suchkriterien geladen.
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+  Allgemein

~ Persdnliche Angaben

Vorname inaktiv
MNachname inaktiv b
Geburtsdatum inaktiv !

Einstellungsdatum  inaktiv

KFFFEEEIE]

Personalnummer inaktiv

E-Mail inaktiv ?
Sichtbar inaktiv 1
Kommentar inaktiv k

+ Organisationseinheit

+ Agenteninformationen

» Bewertungsvorlage

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalter

Abb. 35: Suchkriterien (Beispiel)

6. Passen Sie Suchkriterien entsprechend Ihrer Bedirfnisse an.

7. Um die geanderte Suche unter dem gleichen Namen zu speichern, klicken Sie auf die
Schaltflache Suchen verwalten > Menipunkt Speichern.
Um die geanderte Suche unter einem neuen Namen zu speichern, klicken Sie auf die
Schaltflache Suchen verwalten > Menupunkt Speichern unter..., siehe Kapitel "Suche spei-
chern", S. 40.

10.7.5 Uber gespeicherte Suche suchen

Wenn Sie Sucheinstellungen gespeichert haben (siehe Kapitel "Suche speichern", S. 40), kén-
nen Sie schnell nach den gespeicherten Suchkriterien suchen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenlUpunkt Allgemein > Suchen.
= Das Fenster Suchen erscheint.

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

MNeue Suche ..

Abb. 36: Suchen (Beispiel)

2. Klicken Sie auf den Namen der gespeicherten Suche, mit der Sie suchen méchten.

= In der Hauptansicht werden die gefundenen Ergebnisse angezeigt.

10.7.6 Gespeicherte Suche I6schen
1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menupunkt Allgemein > Suchen.
= Das Fenster Suchen erscheint.
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x
Suchen

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

MNeue Suche ..

Abb. 37: Fenster Suchen (Beispiel)

2. Kilicken auf die Schaltflache Neue Suche.
= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv *
Aktualisiert inaktiv *
+  Bewertungsinformationen
+  Agenteninformationen
+  Vorlageninformationen
»  Bewerterinformationen
-~ Suchen Zuriicksetzen  Suchen verwalten

Abb. 38: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Suchen verwalten > Menlpunkt Gespeicherte Suchen....
= Das Fenster Gespeicherte Suchen erscheint.

®
Gespeicherte Suchen

Mame der Suchabfrage

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

< >

Laden Schlielfen

Abb. 39: Gespeicherte Suchen (Beispiel)

4. Wahlen Sie die Suche aus, die Sie [6schen mochten.
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x
Mame der Suchabfrage

Suchvorlage 1

Suche Status freigegeben

< >

Laden Ldschen Schlielen

Abb. 40: Gespeicherte Suche I6schen (Beispiel)

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.
6. Um die Suche wirklich zu I6schen, bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage.

10.7.7 Such-Favorit erstellen

Sie haben die Mdglichkeit einzelne Suchkriterien als Favoriten zu markieren. Such-Favoriten
werden im oberen Bereich des Fensters Suchkriterien zusatzlich angezeigt und sind dadurch
auch zu sehen, wenn alle Kriterienbereiche zugeklappt sind.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenUpunkt Allgemein > Suchen.
= Falls noch keine gespeicherten Suchen existieren, erscheint das Fenster Suchkriterien.

= Falls gespeicherte Suchen existieren, erscheint das Fenster Suchen.
Offnen Sie eine gespeicherte Suche, siehe Gespeicherte Suche editieren, oder 6ffnen
Sie das Fenster Suchkriterien, indem Sie auf die Schaltflache Neue Suche klicken.

2. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein, siehe Kapitel "Suchkriterien", S. 38.

= Allgemein

Erstelldatum zwischen 02.12.2018 [
und
07.12.2018 [m]

Aktualisiert inaktiv g

+ Persinliche Angaben

+ Organisationseinheit

» Agenteninformationen

» Bewertungsvorlage

-~ Suchen  Zuriicksetzen Suchen verwalter

Abb. 41: Suchkriterien eingeben (Beispiel)

3. Um ein Kriterium als Favorit zu markieren, klicken Sie auf das Symbol * .
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= Das als Favorit markierte Kriterium wird im oberen Bereich des Fensters zusatzlich an-
gezeigt und durch das Symbol * gekennzeichnet.

. . x
Suchkriterien
Erstelldatum zwischen 02.12.2018 o A
und
07.12.2018 [m]
= Allgemein
Erstelldatum swischen 02.12.2018 [ H
und
07.12.2018 [m]
Aktualisiert inaktiv 7
+ Persinliche Angaben
+ Organisationseinheit
» Agenteninformationen
» Bewertungsvorlage
- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalter|

Abb. 42: Suchkriterium als Favorit markiert (Beispiel)

4. Um ein als Favorit markiertes Kriterium nicht mehr als Favorit zu verwenden, klicken Sie
auf das Symbol * .

= Das nun nicht mehr als Favorit markierte Kriterium wird durch das Symbol * gekenn-
zeichnet.

= Das Kriterium wird nicht mehr im oberen Bereich des Fensters angezeigt.

= Allgemein

Erstelldatum zwischen 02.12.2018 [
und
07.12.2018 [m]

Aktualisiert inaktiv g

+ Persinliche Angaben

+ Organisationseinheit

» Agenteninformationen

» Bewertungsvorlage

-~ Suchen  Zuriicksetzen Suchen verwalter

Abb. 43: Suchkriterium nicht als Favorit markiert (Beispiel)

10.8 Wiedergabeserver andern

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menlipunkt @ (Ange-
meldet als) > Wiedergabeserver dndern.

= Das folgende Fenster erscheint:
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Wiedergabeserver &ndern x

Aktueller Wiedergabeserver Replay 1
Wiedergabeserver Replay 1

“ Abbrechen

Abb. 44: Wiedergabeserver andern

2. Wahlen Sie den Wiedergabeserver aus der Dropdown-Liste aus.

3. Um die Anderung zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Anderung zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflaiche Abbrechen.
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Glossar

ACD
Automatic Call Distribution ist eine automatische Anrufverteilung in Contact Centern. Der
nachste freie Mitarbeiter bekommt den Anruf.

CPU
Central Processing Unit

RAM
Random Access Memory

URL
Uniform Resource Locator. Identifiziert und lokalisiert eine Ressource (z. B. eine Website)
Uber die zu verwendende Zugriffsmethode (z. B. das verwendete Netzwerkprotokoll wie HTTP
oder FTP) und den Ort der Ressource in Computernetzwerken. (Quelle: Wikipedia
20.11.2013)

WFO
Workforce Optimization
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