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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.

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2 71126
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2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Das Qualitatsmanagement-Modul ermdglicht dem Benutzer Bewertungen zu verwalten, Kali-
brierungen durchzufiihren und Quality Alarms zu definieren. Zur Bearbeitung der verschiedenen
Funktionen ist das Qualitdtsmanagement-Modul in folgende Module gegliedert:

* Bewertungen-Modul

Das Bewertungen-Modul ermdglicht die Verwaltung und Wiederbewertung von Bewertun-
gen, die Erstellung von Kalibrierungen fiir Bewertungen sowie die Durchfiihrung von Kali-
brierungsbewertungen. Siehe Kapitel "Bewertungen-Modul", S. 9.

» Kalibrierungen-Modul

Das Kalibrierungen-Modul ermdglicht die Erstellung, Verwaltung und Analyse von Kalibrie-
rungen. Siehe Kapitel "Kalibrierungen-Modul", S. 39.

* Quality-Alarms-Modul

Das Quality-Alarms-Modul wird dazu verwendet, Quality Alarms zu erstellen, um den Su-
pervisor darUber zu informieren, wenn ein Agent in einer Bewertung oder in einem Quiz
einen zuvor definierten Schwellenwert nicht erreicht hat. Siehe Kapitel "Quality-Alarms-Mo-
dul", S. 65.

« Zuweisungen-Modul
HINWEIS! Dieses Modul steht nur in der Advanced-Version zur Verfiigung.

Das Zuweisungen-Modul ermdglicht die Erstellung von Zufallsfaktoren fiir eine automati-
sierte Auswahl von auszuwertenden Sessions. Siehe Kapitel "Zuweisungen-Modul", S. 87.

Offnen Sie das jeweilige Modul, indem Sie in der Navigationsleiste im Meniipunkt Qualitdtsma-
nagement auf den entsprechenden Untermenipunkt klicken.
Qualitatsmanagement -
Bewertungen
Kalibrierungen
Quality Alarms

Zuweisungen
Abb. 1: Menupunkt Qualitdtsmanagement

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation INSPIRATIONneo finden Sie in der
Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen.

Sie bendtigen eine aktuelle JAVA-Version, damit lhnen die Schaltflachen zum Abspielen einer
Session zur Verfugung stehen.

©

@ Als Supervisor werden nur Angestellte angezeigt, denen vom Administrator die Rolle Supervi-
sor zugeordnet wurde.
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3 Bewertungen-Modul \\Asc
3 Bewertungen-Modul
31 Allgemeines

B

®

Das Bewertungen-Modul ermdglicht die Verwaltung und Wiederbewertung von Bewertungen,
die Erstellung von Kalibrierungen fiir Bewertungen sowie die Durchfiihrung von Kalibrierungs-
bewertungen. Alle Bewertungen, die Uber das Agenten-Modul und das Sessions-Modul durch-
geflhrt wurden, werden hier angezeigt. Alle Informationen rund um die Bewertung kénnen in
diesem Modul spater jederzeit wieder aufgerufen werden. Zusammen mit der Bewertung wird
auch die zugrundeliegende Session gespeichert um sicherzustellen, dass der Benutzer die Ses-
sion, auf der die Bewertung beruht, jederzeit wieder abspielen kann. So kénnen die Griinde fir
eine Bewertung jederzeit wieder rekonstruiert werden.

Trainingspakete

Der Benutzer kann ein Trainingspaket erstellen und dieses einem oder mehreren Agenten zu-
weisen, wenn er der Meinung ist, dass die Agenten auf Grund einer schlechten Bewertung ein
Training bendétigen. Um den Workflow nicht zu unterbrechen, kann der Benutzer das Trainings-
paket direkt im Bewertungen-Modul auswahlen und zuweisen, ohne dass er daflir extra ins Trai-
ningspakete-Modul wechseln muss.

Siehe auch Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung E-Learning-Modul.

Zugriffsrechte auf Bewertungen

Es konnen verschiedene Zugriffsrechte vergeben werden, um sicherzustellen, dass jeder Be-
nutzer nur auf die Bewertungen Zugriff hat, fiir die er auch die Rechte besitzt (z. B. in Abhangig-
keit von der Organisationsstruktur). Zudem kann individuell festgelegt werden, ob ein Benutzer
das Recht besitzt eine Wiederbewertung durchzufihren oder ob er keine Anpassungen vorneh-
men darf.

Agenten-Feedback

Die aktive Einbindung der Agenten in den Qualitdtsmanagementprozess zur kontinuierlichen
Verbesserung der Service-Qualitat ist ein wesentlicher Bestandteil von INSPIRATIONneo. Die
Agenten-Feedback-Funktion befahigt den Agenten, Kommentare zu seinen Bewertungen abzu-
geben. Er kann der Bewertung aullerdem zustimmen oder diese ablehnen. Dieses positive oder
negative Statement des Agenten dient als eine digitale Signatur des Agenten. Bewertungen, die
vom Agenten nicht freigegeben wurden, werden nicht im Reporting berticksichtigt und stellen in
der Regel die Grundlage flr einen Dialog zwischen Agent und Supervisor dar. So kann der Su-
pervisor beispielsweise eine Wiederbewertung vornehmen, wenn eine Bewertung nach der
Rucksprache mit dem Agenten nochmal angepasst werden muss. Mit den entsprechenden Be-
nutzerrechten kann der Supervisor den Agenten aber auch tberstimmen.

Wiederbewertung von Sessions

In der Applikation System Configuration ist es moglich, einen Zeitraum festzulegen, innerhalb
dessen eine bereits abgeschlossene Bewertung noch editiert werden kann. So kann eine Be-
wertung auch nach ihrer Freigabe nochmals angepasst und anstelle der urspringlichen Bewer-
tung freigegeben werden. Beispielsweise, wenn der Agent mittels der Agenten-Feedback-Funk-
tion einen berechtigten Einwand gegen die Bewertung vorgebracht hat.

Die Funktionen Kalibrieren, Kalibrierung schliel3en und Laden sind nur bei Bewertungen von
Sessions verflgbar.

Als Supervisor werden nur Angestellte angezeigt, denen vom Administrator die Rolle Supervi-
sor zugeordnet wurde.
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3 Bewertungen-Modul @sc

@ Im Bewertungen-Modul wird die bereits fUr die Session verwendete Vorlage automatisch fur
die Kalibrierung benutzt.

3.2 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Bewertungen angezeigt.

X Bewertungen v Aligemein v

Agentenname ¢ Erstellt von & Vorlagenname ¢ Status ¢ Art der Bewertung & Agenten-Feedback ¢ Konversationstyp & Ergebnis ¢

Agent, 5. Admin, 1st-Tenant Agentenbewetung Telefon & =4 Gesprach 50.0

Agent, 2. Admin, 1st-Tenant Testbewertung a ® x Gesprach 40.0

Agent, 1 Admin, 1st-Tenant Testbewertung a 4 x Gesprach 40.0

Agent, 5. Admin, 1st-Tenant Testbewertung a 74 X Gesprach 80.0

Agent, 1 Admin, 1st-Tenant ‘Agent evaluation telephone &o ® Gesprach 70.0

Zeilenpro Seite 50 |~ 1-5von5
Abb. 2: Bewertungen - Hauptansicht (Beispiel)

Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-
gezeigt:

Agentenname Name des bewerteten Agenten.
Erstellt von Name des Benutzers, der die Bewertung durchgefiihrt hat.
Vorlagenname Name der zur Bewertung verwendeten Vorlage.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Bewertung an.
@ = Bewertung ist freigegeben.
&8 = Bewertung ist ein Entwurf.
fafii; = Bewertung ist veraltet.

© = Bewertung wird auf basierend auf negativem Agenten-Feedback
im Reporting ignoriert.

@D = Agenten-Feedback steht noch aus.

= Kalibrierung ist offen.

® = Kalibrierung ist in Bearbeitung.

= Kalibrierung ist abgeschlossen.
Art der Bewertung Zeigt an, um welche Art der Bewertung es sich handelt.

m = Erstbewertung

¥ = Wiederbewertung

&v = Referenzbewertung

we = Kalibrierungsbewertung

sk = Mediationsbewertung
Agenten-Feedback Status des Agenten-Feedback.

© = Agenten-Feedback nicht aktiviert

E = Agenten-Feedback ist noch nicht bestatigt

v = Agent ist mit der Bewertung einverstanden

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2 10/126



3 Bewertungen-Modul @sc

! = Agent ist mit der Bewertung nicht einverstanden
— = Agent méchte kein Feedback abgeben

&% = Agenten-Feedback wurde Uberstimmt. Der Bewerter kann das
Agenten-Feedback nur dann Uberstimmen, wenn der Agent mit der Be-
wertung nicht einverstanden ist.

Konversationstyp Zeigt den Typ der Bewertung an:
* Gespréch (reines Telefongesprach oder Videoanruf)
» Work Item (reine Bildschirmarbeit)
» Chat
» Konversation (Telefongesprach inklusive Bildschirmarbeit)
Ergebnis Zeigt das Ergebnis (erreichte Punktzahl) der Bewertung an.
Notiz hinterlegt Zeigt an, ob eine Notiz hinterlegt wurde.
Call-ID Zeigt die Call-ID an, anhand derer die Bewertung dem Gesprach zuge-
ordnet werden kann.
Erstelldatum Datum, an dem die Bewertung erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Bewertung zuletzt aktualisiert wurde.
3.21 Symbolleiste der Hauptansicht

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

X Bewertungen ~  Allgemein

Abb. 3: Symbolleiste Bewe

H Léschen

rtungen-Modul

Loscht die ausgewahlte Bewertung.
Siehe Kapitel "Bewertung I6schen", S. 27.

Bewertungen Ansehen Zeigt die vorgenommene Bewertung an.

Siehe Kapitel "Bewertung ansehen", S. 27.

Wiederbewerten Ermdglicht eine erneute Bewertung.

Mediatio

Siehe Kapitel "Wiederbewerten", S. 29.
nsbewer- Ermoglicht es, eine Mediationsbewertung einem Supervisor

tung zuweisen zuzuweisen. Anhand dieser Mediationsbewertung kann der

Agent oder die Session noch einmal unabhangig von einem
anderen Supervisor bewertet werden.

Siehe Kapitel "Mediationsbewertung zuweisen", S. 30.

Bewertung freige- Gibt die ausgewahlte Bewertung frei.

ben

Siehe Kapitel "Bewertung freigeben", S. 32.

Kalibrieren *) Erstellt eine Kalibrierung der ausgewahlten Bewertung.

Siehe Kapitel "Kalibrierung erstellen”, S. 32.

Kalibrierungsbe-  Schlief3t die ausgewahlte Kalibrierungsbewertung ab.

wertung
Ben ™)

abschlie- gjehe Kapitel "Kalibrierungsbewertung abschlieen”, S. 35,

Zusammenfas- Erstellt eine Zusammenfassung der ausgewahlten Bewer-

sung

Laden *)

tung.
Siehe Kapitel "Zusammenfassung erstellen”, S. 36.

Ladt die zugewiesene Session zur Wiedergabe in das Re-
play-Modul. Siehe Kapitel "Wiedergabe einer Session", S.
36.

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2
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3 Bewertungen-Modul @sc

Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden
Sie im Kapitel "Replay Modul", S. 102.
Bewertung dru-  Druckt den Inhalt der ausgewahlten Bewertung.
cken Siehe Kapitel "Bewertung drucken", S. 37.
Allgemein Drucken Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

Tabelle anpassen Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen fiir die
Hauptansicht vornehmen kénnen:

» Welche Informationen werden angezeigt.
» Reihenfolge der angezeigten Spalten.
* Anzahl der Zeilen pro Seite

Tabellenkonfigu- Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Hauptan-
ration speichern  sicht als Standardansicht des Benutzers.

Suchen Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunktion
kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimm-
ten Kriterien entsprechen (siehe Kapitel "Suchen", S. 12).

Suche zuriickset- Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zuriick. Die Su-
zen che wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Allgemeine Hilfe  Uber den Menupunkt Allgemeine Hilfe wird eine Beschrei-
bung der Applikation, in der Sie sich gerade befinden, geoff-
net.

Modul-Hilfe Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschreibung
des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, gedffnet.

*) Diese Funktionen stehen nur bei Bewertungen von Sessions zur Verflgung.

In der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Be-
@| darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen
oder Hilfe.

3.21.1 Suchen

Mit der Suchfunktion kdnnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimmten Kriterien
entsprechen.

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

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv b *

Aktualisiert inaktiv d *

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 4: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

2. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein.
HINWEIS! Welche Suchkriterien zur Verfugung stehen, ist abhangig vom jeweiligen Modul.
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3.2.2

3. Um die Suche zu starten, klicken Sie auf die Schaltflache Suchen.
Um alle manuell gesetzten Suchkriterien zuriickzusetzen, klicken Sie auf die Schaltflache
Zurlicksetzen.

= Nachdem Sie die Suche durchgefuhrt haben, werden in der Hauptansicht nur die Daten-
satze angezeigt, die den eingestellten Suchkriterien entsprechen.

4. Um in der Hauptansicht wieder alle urspriinglichen Datensatze anzuzeigen, also die manu-
ell gesetzten Suchkriterien zuriickzusetzen, klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menu-
punkt Allgemein >Suche zuriicksetzen.

Uber die Schaltflaiche Suchen verwalten haben Sie die Méglichkeit, die definierten Suchkriterien
unter einem eindeutigen Namen zu speichern, gespeicherte Suchkriterien zu laden und zu 16-
schen.

Uber das Symbol * kénnen Sie ein Suchkriterium als Favorit markieren. Als Favorit markierte
Suchkriterien werden im oberen Teil des Fensters Suchkriterien zusatzlich angezeigt und durch
das Symbol * gekennzeichnet.

Wenn fur den angemeldeten Benutzer Konversationsregeln (Ansichtsfilter) gelten, werden in
den Suchkriterien der folgenden Module vordefinierte Sucheinstellungen angezeigt, die den
Filtereinstellungen aus den Konversationsregeln entsprechen:

- Sessions-Modul
- Kalibrierungen-Modul
- Audioanalyse-Modul

Diese benutzerspezifischen Filter- bzw. Sucheinstellungen kdnnen Sie nicht Idschen, sondern
nur erganzen und dadurch eine zuséatzliche Filterung der Anzeige in der Hauptansicht vorneh-
men.

Eine detaillierte Beschreibung der Suchfunktion finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPI-
RATIONneo - Allgemeine Informationen.

Symbole der Bewertungen-Tabelle

a Entwurf Zeigt an, dass die Bewertung noch nicht freigegeben ist.

fa Freigegeben Zeigt an, dass die Bewertung freigegeben ist.

Offen Zeigt an, dass die Kalibrierungsbewertung gestartet ist.

® in Bearbeitung Zeigt an, dass die Kalibrierungsbewertung in Bearbeitung ist.

Abgeschlossen  Zeigt an, dass die Kalibrierungsbewertung abgeschlossen ist.

fafts Obsolete Zeigt an, dass diese Bewertung veraltet ist. Diese Bewertung wur-
de als Grundlage fiir eine Wieder-/Vergleichsbewertung erstellt.
Der vorherige Status der Bewertung war "Freigegeben".

i Obsolete Zeigt an, dass diese Bewertung veraltet ist. Diese Bewertung wur-
de als Grundlage fiir eine Wieder-/Vergleichsbewertung erstellt.
Der vorherige Status der Bewertung war "Ignoriert".

o Ignoriert Zeigt an, dass die Bewertung im Reporting ignoriert wird.

@D Agenten-Feed-  Zeigt an, dass ein Agenten-Feedback noch aussteht.

back ausstehend

o Erstbewertung Zeigt an, dass es sich um eine Erstbewertung handelt.

o Wiederbewertung Zeigt an, dass die Bewertung Uberarbeitet wurde. Es sind mehrere
Bewertungsvorgange maglich.

W Kalibrierungsbe- Zeigt an, dass es sich um eine Kalibrierungsbewertung handelt.

wertung
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IsW Mediationsbewer- Zeigt an, dass es sich um eine Mediationsbewertung handelt.
tung
S Ausgeschaltet Zeigt an, dass die Funktion Agenten-Feedback der Bewertungs-
vorlage deaktiviert ist.
E Noch nicht besté- Zeigt an, dass der Agent noch keine Bewertung abgegeben hat.
tigt
v Einverstanden Zeigt an, dass der Agent mit der Bewertung einverstanden ist.
! Nicht einverstan- Zeigt an, dass der Agent mit der Bewertung nicht einverstanden
den ist. Die Bewertung kann wiederholt oder vom Bewerter tGberstimmt
werden.
- N/A Zeigt an, dass der Agent kein Agenten-Feedback abgegeben hat.
) Uberstimmt Zeigt an, dass das Agenten-Feedback Uberstimmt wurde.
3.3 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zur ausgewahlten Vorlage.

< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »
@ Hilfe
Bewertung anzeigen &
Agent Agent, 5.
Art der Bewertung Erstbewertung
Bewerter Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum 22.11.2018 02:27:27
Status Freigegeben
Freigabedatum 22.11.2018 02:27:26
Agentenbestitigung Einverstanden
Bestétigungsdatum 12.12.2018 00:27:42
Konversationstyp Gespriich
Startzeit der Session 20.11.2078 00:30:15
Endzeit der Session 20.11.2018 00:30:40
Dauer der Session 00:00:25
Ergebnis 50.0
Zuriicksetzen

Abb. 5: Bewertung eines Agenten - Detailansicht (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
» Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Bewertung anzeigen und bear-
beiten.

Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 15.

« Agenten-Feedback
Hier kdnnen Sie ein Feedback zu Ihrer Bewertung abgeben.
Siehe Kapitel "Registerkarte Agenten-Feedback”, S. 16.

» Zugewiesene Session
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Hier kdnnen Sie die der Bewertung zugrundeliegende Session wiedergeben und als WA-
VE-Datei speichern.

Siehe Kapitel "Registerkarte Zugewiesene Session", S. 17.
» Trainingspakete
Hier kdnnen Sie Trainingspakete erstellen, zuweisen und annehmen.

Siehe Kapitel "Registerkarte Trainingspakete", S. 19.

3.31 Registerkarte Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Bewertung anzeigen und bearbei-
ten.

Die angezeigten Informationen hangen davon ab, ob ein Agent oder eine Session bewertet wur-
de oder ob es sich um eine Kalibrierung handelt.

< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »
@ Hilfe
Bewertung anzeigen &

Agent Agent, 5.

Art der Bewertung Erstbewertung

Bewerter Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum 22.11.2018 02:27:27

Status Freigegeben

Freigabedatum 22.11.2018 02:27:26

Agentenbestitigung Einverstanden

Bestétigungsdatum 12.12.2018 00:27:42

Konversationstyp Gespriich

Startzeit der Session 20.11.2078 00:30:15

Endzeit der Session 20.11.2018 00:30:40

Dauer der Session 00:00:25

Ergebnis 50.0

Abb. 6: Bewertung einer Session - Detailansicht (Beispiel)

Sie kénnen eine Bewertung bearbeiten, solange die Bewertung den Status Entwurf hat.

1. Klicken Sie auf das Symbol [Z4 (Bearbeiten), um die Bewertung zu bearbeiten. Siehe Kapi-
tel "Bewertung bearbeiten", S. 31.

Je nach Art der Bewertung stehen folgende Informationen zur Verfigung:

Agent Name des Agenten, der bewertet wurde.
Art der Bewertung Zeigt an, um welche Art der Bewertung es sich handelt.
Mogliche Bewertungsarten:
» Erstbewertung
» Wiederbewertung
* Referenzbewertung (nur bei Kalibrierungen)
* Kalibrierungsbewertung (nur bei Kalibrierungen)

Bewerter Name des Benutzers, der die Bewertung erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Bewertung erstellt wurde.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Bewertung an.

Folgende Status stehen zur Auswahl:
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» Entwurf
* Freigegeben
* Ignoriert
» Obsolete

» Offen (nur bei Kalibrierungen)

 in Bearbeitung (nur bei Kalibrierungen)

» Abgeschlossen (nur bei Kalibrierungen)
Freigabedatum Datum, an dem die Bewertung freigegeben wurde.

Agentenbestétigung  Status des Agenten-Feedback (nur bei aktivierter Option Agenten-
Feedback aktiviert der Vorlage).

Ist eine Vorlage fir Agenten-Feedback aktiviert, dann muss jede Be-
wertung, die auf Grundlage dieser Vorlage durchgefiihrt wird, vom be-
werteten Agenten bestatigt werden.

Folgende Status stehen zur Auswahl:
» Noch nicht bestétigt
» Einverstanden
» Nicht einverstanden
+ Uberstimmt

Bestéatigungsdatum Datum, an dem der Agent sein Feedback abgegeben hat (nur bei akti-
vierter Option Agenten-Feedback aktiviert der Vorlage).

Abgabedatum Abgabedatum der Bewertung (nur bei Kalibrierungen)
Name der Kalibrierung Name der Kalibrierung (nur bei Kalibrierungen).
Konversationstyp Typ der Bewertung (nur bei Kalibrierungen und Sessions)
Folgende Typen stehen zur Auswahl:

» Gesprach

* Work ltem

+ Text

* Chat
Startzeit der Session  Startzeit der Session (nur bei Kalibrierungen und Sessions)
Endzeit der Session  Endzeit der Session (nur bei Kalibrierungen und Sessions)

Dauer der Session Dauer der Session (nur bei Kalibrierungen und Sessions)
Ergebnis Zeigt das Ergebnis (erreichte Punktzahl) der Bewertung an.
3.3.2 Registerkarte Agenten-Feedback

Hier kdnnen Sie die Agentenbestatigung vornehmen und detaillierte Informationen zum Agen-
ten-Feedback anzeigen und bearbeiten.

Benutzer mit entsprechender Berechtigung kdnnen ein vorhandenes Agenten-Feedback tber-
stimmen. Uberstimmte Bewertungen werden in den Reports berticksichtigt.

@ Der Benutzer muss Uber das entsprechende Zugriffsrecht verfligen, um auf ein Modul oder ei-
ne Funktion zugreifen zu kénnen.

Die angezeigten Informationen hangen vom Status des Agenten-Feedback und der Berechti-
gung des Benutzers ab.
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< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »
Feedback Bewertung nicht sachlich!
Agentenbestétigung Nicht einverstanden
Uberstimmit O

Zuriicksetzen

Abb. 7: Agenten-Feedback - Detailansicht (Beispiel)

Grundsatzlich stehen folgende Informationen zur Verfiigung:

Feedback Zeigt Kommentare zur Bewertung an und ermdéglicht Kommentare ab-
zugeben (bei entsprechender Berechtigung).

Agentenbestétigung  Status des Agenten-Feedback.
Folgende Status stehen zur Auswahl:

* N/A (not applicable) - der Agent hat die Bewertung gesehen,
mochte sie jedoch nicht bestatigen

» Einverstanden - der Agent ist mit der Bewertung einverstanden

» Nicht einverstanden - der Agent ist mit der Bewertung nicht einver-
standen

+ Uberstimmt - der Agent war mit der Bewertung nicht einverstanden
und wurde vom Bewerter Uberstimmt

Kommentar Zeigt Kommentare des Bewerters an. Kommentare kénnen nur bei ei-
ner Uberstimmung des Agenten z. B. zur Begriindung eingetragen wer-
den.

Uberstimmt Bewerter mit entsprechender Berechtigung kénnen hier das Agenten-

Feedback Uberstimmen.

3.33 Registerkarte Zugewiesene Session

Hier kdnnen Sie die zugewiesene Session wiedergeben, speichern und detaillierte Informatio-
nen anzeigen.

< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »
o E
Dauer 00:00:55
Startzeit 20.11.2018 00:33:33
Endzeit 20.11.2018 00:34:28
Kommentar Argergesprach!

Zuriicksetzen

Abb. 8: Zugewiesene Session - Detailansicht (Beispiel)

Grundsatzlich stehen folgende Informationen zur Verfligung:
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Dauer Dauer der Session.

Startzeit Startzeit der Session.

Endzeit Endzeit der Session.

Kommentar Zeigt Kommentare zur Session an, die im Sessions-Modul abgegeben
wurden.

1. Klicken Sie auf die Schaltflache [& (Laden), um die Wiedergabe der Session zu starten.
Siehe Kapitel "Wiedergabe einer Session", S. 36.

2. Kilicken Sie auf die Schaltflache (Exportieren), um die Session zu exportieren. Siehe Ka-
pitel "Session exportieren”, S. 18.

3.3.31 Session exportieren
1. Klicken Sie auf das Symbol [& (Exportieren).
= Das folgende Fenster erscheint:

Speichern als

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

@® Einzel
Mehrere

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

[ Audio
[ video
[] Screen
[] chat
[] sMms

Sie kinnen ein optionales Passwort zum Sichern der ZIP-Datei vergeben

passwort |
pasowort

oK Abbrechen

Abb. 9: Speichern als

2. Wahlen Sie im Fenster Speichern als die entsprechenden Optionen aus.

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.

Mehrere Erzeugt firr jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.

Audio Speichert die Audiodaten.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.

Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Das folgende Fenster erscheint:
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Offnen von 1501£976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip *

Sie machten folgende Datei affnen:
; 1501f976-d170-4a50-aabf-2ecb28397353.zip

Vom Typ: Compressed (zipped) Folder (462 KB)
Von: blob:

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 10: Konversationen speichern

4. Wabhlen Sie die Option Datei speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.
Die ZIP-Datei enthélt folgende Dateien:
Die Audiodaten werden als WAVE-Datei(en) gespeichert.
Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-
speichert.
Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Die zugehdérigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen
gespeichert.
Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.

3.34 Registerkarte Trainingspakete

Hier kdnnen Sie Trainingspakete erstellen, zuweisen und annehmen. Je nach Berechtigung des
Benutzers sind die verschiedenen Optionen wahlbar.

Ein Trainingspaket, das hier angelegt wird, ist nach dem Abspeichern im Trainingspaket-Modul
aufgelistet. Das Trainingspaket wird dem Agenten der Session zugewiesen.

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversationsdetails »
Trainingspaketname % Agent &
Test Agent, 8.

Abb. 11: Registerkarte Trainingspakete (Beispiel)

Erstellen/Zuwei-  Hier kdnnen Sie ein Trainingspaket erstellen oder zuweisen. Sie
sen haben 2 Auswahlmaoglichkeiten:

» Zuweisen. Siehe Kapitel "Trainingspaket zuweisen", S. 20.

» Erstellen/Zuweisen. Siehe Kapitel "Trainingspaket erstellen
und zuweisen", S. 23.

E Ansehen Hier konnen Sie ein Trainingspaket ansehen, das bereits in der
Auswahl ist. Siehe Kapitel "Trainingspaket ansehen", S. 25.
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rid Annehmen Hier kdnnen Sie ein Trainingspaket annehmen. Siehe Kapitel

=
"Trainingspaket annehmen", S. 26. (Diese Funktion ist nur fir
den Agenten wahlbar, dem das Trainingspaket zugeordnet wur-
de.)

AbschlieBen Hier kénnen Sie ein Trainingspaket abschlielen. Siehe Kapitel
"Trainingspaket abschlieen", S. 27. Diese Option ist nur verflig-
bar wenn das Trainingspaket zuvor gestartet wurde.

® Nur freigegebene Trainingspaketvorlagen kénnen als Trainingspakete zugewiesen werden.
3.3.41 Trainingspaket zuweisen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Trainingspakete (siehe Kapitel "Registerkarte Trainingspake-
te", S. 19).

2. Um ein neues Trainingspaket zuzuweisen, klicken Sie auf das Symbol == (Erstellen/Zuwei-

sen).

3.  Wahlen Sie die Option Zuweisen aus.

Details* Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

stichtag® o

Speichern Abbrechen

Abb. 12: Trainingspaket zuweisen

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen. Siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 21.

» Kategorien

Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugefligt. Siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien”, S. 22.

Um die Eingaben zu verwenden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

5. Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
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3.34.11 Registerkarte Details

Details* Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

Stichtag* [m]

Abb. 13: Registerkarte Details

Fullen Sie die 3 Pflichtfelder aus:

Vorlage Klicken Sie auf die Schaltflaiche + , um dem Trainingspaket eine Vor-
lage hinzuzufiigen, siehe Kapitel "Trainingspaketvorlage hinzufiigen"”,
S. 21.

Klicken Sie auf die Schaltflache - , um eine Vorlage aus dem Trai-
ningspaket zu lI6schen.

Trainingspaketname  Geben Sie hier einen Namen fiir das Trainingspaket ein.

Stichtag Geben Sie das Datum direkt im Eingabefeld tUber die Tastatur ein oder
klicken Sie auf das Symbol &, um einen Stichtag fir die Bearbeitung
des Trainingspakets hinzuzuflgen.

Trainingspaketvorlage hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Details (siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 21).

2. Klicken Sie auf die Schaltflache + (Hinzuftigen).

Details* Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

stichtag® o

Abb. 14: Registerkarte Details

3. Wahlen Sie eine Vorlage aus der Liste aus.

Trainingspaketvorlagen ®
B E®

Name ¢ Erstelltvon ¢ Sichtbar ¢ Version ¢ Status ¢ Geklont von &

Keine Datensétze gefunden

< >
Zeilen pro Seite 20 0-0von 0 4 < B Rl

Abbrechen

Abb. 15: Trainingspaketvorlage hinzufligen
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3.3.4.1.2

Nur freigegebene Trainingspaketvorlagen kdnnen als Trainingspakete zugewiesen werden.

4. Um eine Trainingspaketvorlage dem Trainingspaket hinzuzuftgen, klicken Sie auf die
Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Registerkarte Kategorien

Hier kdnnen Sie Kategorien fur das Trainingspaket hinzufligen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie flr das Trainingspaket
automatisch hinzugefugt.

Details* Kategorien
Kategorien
Name ¢ Kommentar ¢
Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 16: Registerkarte Kategorien

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswéahlen und hinzufii-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Kategorie zuordnen", S. 22).
E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel

"Kategoriezuordnung entfernen", S. 23).

Die Kategorien fur Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.

Kategorie zuordnen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Kategorien.

Details* Kategorien

Kategorien

Name 2 Kommentar &

Keine Datensitze gefunden

Abb. 17: Kategorien hinzufligen (Beispiel)

2. Um Kategorien zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).

3. Wahlen Sie eine oder mehrere Kategorien aus der Liste aus.
Um mehrere Kategorien auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.
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Kategorien hinzufiigen
MR Telekommunikation
Kommentar ¢
Details
Telekommunikation analog und digital Name Telekommunikation
Beschwerde Kommentar analog und digital
Zeilen pro Seite 50 1-2von2
Abbrechen
Abb. 18: Kategorien auswahlen
4. Um die ausgewahlten Kategorien hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufii-
gen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
Kategoriezuordnung entfernen
1. Wahlen Sie die Registerkarte Kategorien.
Details* Kategorien
Kategorien
Name < Kommentar &
Aufzeichnungslésungen analog und digital
Abb. 19: Kategoriezuordnung entfernen (Beispiel)
2. Um die Zuordnung einer Kategorie zu einem Trainingspaket zu entfernen, wahlen Sie die
entsprechende Kategorie in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol B (Entfernen).
3.34.2 Trainingspaket erstellen und zuweisen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Trainingspakete (siehe Kapitel "Registerkarte Trainingspake-
te", S. 19).

2. Um ein neues Trainingspaket zu erstellen oder zuzuweisen , klicken Sie auf das Symbol
(Erstellen/Zuweisen).

3. Wahlen Sie die Option Erstellen/Zuweisen.
= Der Vorlagenassistent wird gedffnet.
4. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.
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5. Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schlieRen, Kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.

Um alle Anderungen zu verwerfen und den Vorlagenassistenten zu schlieBen, klicken Sie
auf die Schaltflache Abbrechen.

6. Das folgende Fenster erscheint:

Details* Kategorien
[
| Name Ad hoc
Trainingspaketname*
| Stichtag*® [m]
Speichern Abbrechen
Abb. 20: Ad-hoc-Trainingspaket erstellen - Detailansicht (Beispiel)
Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
» Details
Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen. Siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 24.
» Agenten (nur im Trainingspakete-Modul)
Hier werden dem Trainingspaket Agenten zugewiesen. Siehe Kapitel "Registerkarte Agen-
ten", S. 81.
» Supervisoren (nur im Kalibrierungen-Modul)
Hier werden dem Trainingspaket weitere Supervisoren zugewiesen. Siehe Kapitel "Regis-
terkarte Supervisoren", S. 35.
» Kategorien
Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugefligt. Siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien”, S. 25.

7. Nehmen Sie in der Detailansicht alle notwendigen Einstellungen in den Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

8. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten das Trainingspaket zuzu-
weisen, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
3.3.4.21 Registerkarte Details

Hier werden Details zum Trainingspaket angegeben.
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Details* Kategorien
Bearbeiten &

Name Ad hoc

Trainingspaketname*

stichtag® o

Abb. 21: Registerkarte Details (Beispiel)

Fillen Sie die 3 Pflichtfelder aus:

Name Zeigt den Namen der Trainingspaketvorlage. Der Name Ad hoc wird
vorgegeben und kann nicht geadndert werden.

Die Ad-hoc-Trainingspaketvorlage wird nur fir dieses Trainingspaket
erstellt und kann nicht fiir andere Trainingspakete wiederverwendet
werden.

Trainingspaketname  Geben Sie hier einen Namen fir das Trainingspaket ein.

Stichtag Geben Sie das Datum direkt im Eingabefeld tber die Tastatur ein oder
klicken Sie auf das Symbol &, um einen Stichtag fiir die Bearbeitung
des Trainingspakets hinzuzufliigen.

3.34.2.2 Registerkarte Kategorien

3.3.4.3

Hier kdnnen Sie Kategorien fir das Trainingspaket hinzufligen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie flr das Trainingspaket
automatisch hinzugefugt.

Details* Kategorien

Name % Kommentar <

Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 22: Registerkarte Kategorien

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswéahlen und hinzufi-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Kategorie zuordnen", S. 22).
E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel

"Kategoriezuordnung entfernen"”, S. 23).

Die Kategorien fur Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.

Trainingspaket ansehen

Ein Trainingspaket kann nur von folgenden Personen angesehen werden:
- Ersteller des Trainingspakets

- Agenten, denen das Trainingspaket zugewiesen wurde

- Superuser

1.  Wabhlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket, das Sie ansehen
mochten aus.
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< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversationsdetails »

Trainingspaketname % Agent %

Test Agent, 8.

Abb. 23: Trainingspaket auswahlen (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol & (Ansehen).
= Das Fenster Trainingspaket erscheint.

Trainingspaket

Sektion 1

Text

Schlielen

Abb. 24: Trainingspaket ansehen (Beispiel)

3. Hier kdnnen Sie sich das Trainingspaket ansehen.
Um im Trainingspaket-Fenster auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Trainingspaketbereichs auf den Sektionsnamen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen, um die Anzeige am Bildschirm zu beenden.

Das Trainingspaket kann unhabhangig vom Status angesehen werden.

3.344 Trainingspaket annehmen
@ Ein Trainingspaket kann nur von dem Benutzer angenommen werden, dem es zugewiesen
wurde.

1. Wabhlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket das Sie annehmen
mdchten aus.

2. Klicken Sie auf das Symbol [ (Annehmen).
3. Die Inhalte des Trainingspakets werden lhnen jetzt angezeigt und kénnen bearbeitet wer-

den. Siehe Kapitel "Trainingspaket ansehen”, S. 25.
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3.3.4.5

3.4

3.5

Trainingspaket abschlieBen

Ein Trainingspaket kann nur von dem Benutzer abgeschlossen werden, dem es zugewiesen
wurde.

Ein Trainingspaket kann nur abgeschlossen werden, wenn es vorher angenommen wurde
(siehe Kapitel "Trainingspaket annehmen", S. 26).

1. Wahlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket, das Sie abschlielRen
mdchten aus.

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (Abschlie3en).

Bewertung I6schen
1. Wabhlen Sie die zu lIéschende Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol El (Léschen).

= Ein Fenster zur Bestatigung des Léschvorgangs erscheint.

3. Klicken Sie in diesem Fenster auf die Schaltflache Ja.
X Bewertungen v  Allgemein v

Agentenname ¢ Erstellt von & Vorlagenname & Status & Art der Bewertung & Agenten-Feedback & Konverg
Agent, 5. Admin, 1st-Tenant Agentenbewetung Telefon 7] o - Gespra
Agent, 2. Admin, 1st-Tenant Testbewertung ] B X Gespra
Agent, 1. Admin, 1st-Tenant Testbewertung ] B X Gesprat
Agent, 5. Admin, 1st-Tenant Testbewertung 7] B X Gespra
Agent, 1. Admin, 1st-Tenant Agent evaluation telephone (72 =4 48 Gespré

Mochten Sie das ausgewahlte Objekt

wirklich Igschen?

Ja Nein

< >

Abb. 25: Bewertung l6schen

Bewertung ansehen
1.  Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol 2 (Ansehen).

= Das Fenster Bewertung erscheint.

Bewertung

Ergebnis: 50.0

[100] Sektion 1(Ergebnis: 50.0) [100] Sektion 2

Wie gut kennt der
Agent den akiuellen

Status beim Kunden» | SENTQUL  Gut  Durchschnittlich  Ausreichend ' Schiecht  N/A

Wie schnel geft der Agent auf die Ereignisse
1901 \yahrend des Gesprachs ein? A

100(  Abeitet der Agent kundenorientiert? Ja © Nein /A

SchlieBen

Abb. 26: Bewertung ansehen
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3. Hier kdnnen Sie sich die Bewertung ansehen.

Um im Bewertungs-

Fenster auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des

Bewertungsbereichs auf den Sektionsnamen.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen, um die Anzeige der Bewertung zu beenden.

3.6 Kalibrierungsbewertung durchfiihren

1. Um eine Kalibrierungsbewertung durchzuflhren, wahlen Sie die entsprechende Bewertung
in der Hauptansicht aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Bewertungen auf den Meni-
punkt Kalibrierungsbewertung durchfiihren.

3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Alles bewerten

Audio bewerten

Bildschirm bewerten

SMS-/SDS-Text be-

werten

Chat-Text bewerten

Video bewerten

Mit dieser Option kdnnen Sie die komplette Session bewerten.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird das Bild-
schirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS- oder SDS-
Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Chat-Aufzeichnung gespeichert wurde, wird der Chat-Text
im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Videoaufzeichnung gespeichert wurde, wird der Videoanruf
im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Mit dieser Option kdnnen Sie den Audioanteil der Session bewerten.
Das Gesprach wird in das Replay-Modul geladen und kann parallel zur
Bewertung wiedergegeben werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine
Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie den Bildschirminhalt der Session bewer-
ten. Die Bildschirmaufzeichnung wird in das Replay-Modul geladen und
kann parallel zur Bewertung im Video Viewer wiedergegeben werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine Bild-
schirmaufzeichnung gespeichert wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie eine SMS oder SDS bewerten. Die SMS-
bzw. SDS-Aufzeichnung wird in ein eigenes Fenster des Replay-Mo-
duls geladen und kann parallel zur Bewertung angesehen werden

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine SMS-
oder SDS-Aufzeichnung gespeichert wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie einen Chat bewerten. Die Chat-Aufzeich-
nung wird in das Replay-Modul geladen und kann parallel zur Bewer-
tung im Message Viewer angesehen werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine Chat-
Aufzeichnung gespeichert wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie den Videoanteil der Session bewerten.
Die Anzeige der Videoaufzeichnung erfolgt im Video Viewer und kann
parallel zur Bewertung wiedergegeben werden.

4. Das Fenster Bewertung erscheint.
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Abb. 27: Kalibrierungsbewertung erstellen
5. Fullen Sie die Bewertungsvorlage entsprechend aus.
6. Um in der Bewertungsvorlage auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.
7. Um die Bewertung zu (ibernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.
8. Wahlen Sie, ob Sie die Bewertung freigeben méchten, indem Sie Die Sicherheitsabfrage
mit Ja oder Nein beantworten.
9. Um die Bewertung zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schliel3en.
= Die Kalibrierungsbewertung erscheint in der Tabelle der Hauptansicht.
3.7 Wiederbewerten

Nur freigegebene Bewertungen kdnnen wiederbewertet werden.

1. Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.

2. Klicken Sie im Menl Bewertungen der Symbolleiste auf den Mentpunkt Wiederbewerten.
= Das Fenster Bewertung erscheint.

Ergebnis: 40.0

1100] Sektion 1(Ergebnis: 40.0)

Ander Sie den
Fragetext in den

190! Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittich © Ausreichend O Schlecht O N/A

Ubermehmen  Abbrechen

Abb. 28: Bewertung wiederholen

3. Fullen Sie die Bewertungsvorlage entsprechend aus.

4. Um in der Bewertungsvorlage auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.

5.  Wahrend der Bewertung kdnnen Sie die Konversation im Replay-Modul wiedergegeben.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im Kapitel Kapitel "Replay
Modul", S. 102.

6. Um die Bewertung zu iibernehmen, klicken Sie auf die Schaltfliche Ubernehmen.
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7. Wahlen Sie, ob Sie die Bewertung freigeben mdchten, indem Sie Die Sicherheitsabfrage
mit Ja oder Nein beantworten.

8. Um die Bewertungsvorlage zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie8en.

= Die Wiederbewertung wird in der Tabelle der Hauptansicht in der Spalte Status mit dem
Symbol & (Freigegeben) neu angelegt.

= Die alte Bewertung wird in der Tabelle der Hauptansicht in der Spalte Status mit dem
Symbol @fits (Obsolet) gekennzeichnet.

Eine Wiederbewertung durch einen Agenten kann nur von einem Supervisor freigegeben wer-
@ den. Solange die Wiederbewertung nicht freigegeben ist, kann sie noch bearbeitet werden
(siehe Kapitel "Bewertung bearbeiten”, S. 31).

3.8 Mediationsbewertung zuweisen

Mit dieser Funktion kdnnen Sie einen Agenten oder eine Session noch einmal unabhangig von
einem anderen Supervisor bewerten lassen. Die Funktion ist nur aktiv, wenn die Option Agen-
ten-Feedback in der Bewertungsvorlage aktiviert ist.

1.  Wabhlen Sie in der Hauptansicht die Bewertung, die Sie einem Mediationsbewerter zuwei-
sen mochten.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Bewertungen auf den Menu-
punkt Mediationsbewertung zuweisen.

= Das folgende Fenster erscheint:

Zuweisung*

Stichtag* o
Mediationsbewerter auswahlen* +

Bewertungsvorlage Feedback

Abb. 29: Mediationsbewertung zuweisen

3. Klicken Sie auf das Symbol & und wahlen Sie einen Stichtag fur die Mediationsbewertung
aus.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache + und wahlen Sie einen Supervisor als Mediationsbewer-
ter aus.

= Das folgende Fenster erscheint:
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HE E®
Personalnummer & Vorname ¢ Nachname ¢ E-Mail ¢ Einstellungsdatum & Geburtsdat
1000 10. Agent .
900 9. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
400 4. Agent
Zeilen pro Seite 20 1-9von9
Abbrechen
Abb. 30: Mediationsbewerter hinzufligen
5.  Um den ausgewahlten Supervisor als Mediationsbewerter hinzuzufligen, klicken Sie auf die
Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlielRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
6. Zum Entfernen des Mediationsbewerters klicken Sie auf die Schaltflache - .
7. Um die Mediationsbewertung zuzuweisen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisen.
Um die Zuweisung der Mediationsbewertung zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache
Abbrechen.
= Es wird eine neue Bewertung (Mediationsbewertung) im Bewertungen-Modul angelegt.
= Die urspriingliche Bewertung wird mit dem Status Obsolete gekennzeichnet.
3.9 Bewertung bearbeiten

1.  Wahlen Sie in der Hauptansicht eine Bewertung aus.

2. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den 4 Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 15

» Agenten-Feedback, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten-Feedback”, S. 16

+ Zugewiesene Session, siehe Kapitel "Registerkarte Zugewiesene Session", S. 17
» Trainingspakete, siehe Kapitel "Registerkarte Trainingspakete", S. 19

3. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um alle Einstellungen bzw. Anderungen in allen Registerkarten zurlickzusetzen, klicken Sie
auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

4. Um die ausgewahlte Bewertung zur Bearbeitung zu 6ffnen, klicken Sie in der Detailansicht
auf das Symbol [E4 (Bearbeiten).

5.  Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltfliche Ubernehmen.

Um die Anderungen verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

Sie kdnnen eine Bewertung nur bearbeiten, solange die Bewertung den Status Entwurf hat.

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2 31/126



3 Bewertungen-Modul ‘\Asc
3.10 Bewertung freigeben
1.  Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie im Menu Bewertungen der Symbolleiste auf den MenlUpunkt Bewertung freige-
ben.
= Die Bewertung wird freigegeben.
3.1 Kalibrierung erstellen
Ergeben sich bei den Bewertungen der Session groRere Abweichungen kénnen Sie die Session
kalibrieren.
1. Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie im Menu Sessions der Symbolleiste auf den MenUpunkt Kalibrieren.
= Das Fenster Kalibrierung erstellen erscheint.
3. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den 3 Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 32
* Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 33
» Supervisoren, siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren”, S. 35
4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Anderungen verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
3111 Registerkarte Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Kalibrierung anzeigen und bearbei-
ten.

Details* Bewertungen Supervisoren*
Name*
Vorlagenname* +
Startdatum [m]
Abgabedatum [m]
Vorgang stoppt O Automatisch

® stichtag
m|

Status Initiiert
Supervisoren 0
Erstellt von Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum 22.11.2018 12:13:35

Speichern  Abbrechen

Abb. 31: Kalibrierung - Detailansicht (Beispiel)

Grundsatzlich stehen folgende Informationen zur Verfigung:
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Name Name der Kalibrierung. Geben Sie hier den Namen der Kalibrierung
ein.
Vorlagenname Name der Vorlage. Mit der Schaltflache + fiigen Sie der Kalibrierung
eine Vorlage hinzu.
Startdatum Startdatum der Kalibrierung. Wahlen Sie hier das Datum aus.
Abgabedatum Abgabedatum der Kalibrierungsbewertungen. Wahlen Sie hier das Da-
tum aus.
Vorgang stoppt Zeigt den Stopp-Modus an.
* Automatisch
Die Kalibrierung wird automatisch beendet, wenn alle Kalibrie-
rungsbewertungen abgegeben wurden.
» Stichtag
Die Kalibrierung wird zum festgelegten Stichtag beendet. Der
Stichtag kann genutzt werden, um in der Zwischenzeit z. B. eine
Referenzbewertung abzugeben und eine Auswertung oder Be-
sprechung durchzufihren.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Kalibrierung an.
Mégliche Status sind:
* |Initiiert
» Gestartet
* In Bearbeitung
* Beendet
Supervisoren Zeigt die Anzahl der Supervisoren an, die in den Kalibrierungsprozess
eingebunden sind.
Erstellt von Name des Benutzers, der die Kalibrierung erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Kalibrierung erstellt wurde.
3.11.2 Registerkarte Bewertungen

Hier kdnnen Sie eine Referenzbewertung erstellen, bearbeiten und ansehen. Weiterhin werden

Ihnen alle Bewertungen

der Supervisoren angezeigt. Je nachdem in welchem Status sich die

Kalibrierung befindet, kbnnen Sie die Bewertungen ansehen.
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Details Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen

Referenzbewertung

Die Referenzbewertung wurde nicht durchgefihrt.

Erstellt von + Ergebnis +

Agent, 80.

Speichern Zuriicksetzen

Abb. 32: Registerkarte Bewertungen (Beispiel)

Referenzbewertung
Erstellen Offnet die Bewertungsvorlage. Geben Sie hier lhre Referenzbe-
wertung ab. Siehe Kapitel "Referenzbewertung erstellen”, S. 34.
=y Bearbeiten Offnet die Referenzbewertung. Sie kdnnen die Referenzbewer-
- tung bearbeiten bis Sie diese freigeben. Siehe Kapitel "Referenz-
bewertung bearbeiten", S. 35.
& Ansehen Hier konnen Sie die Referenzbewertung ansehen.
Bewertungen
& Ansehen Hier konnen Sie die Bewertung ansehen.

Bewertung dru-  Hier kénnen Sie die Bewertung drucken. Siehe Kapitel "Bewer-
cken tung drucken", S. 37.

In der Spalte Ergebnis wird das Ergebnis der Bewertungen angezeigt.

3.11.21 Referenzbewertung erstellen
1. Klicken Sie auf das Symbol [52 (Erstellen).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
Erstellen Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
Klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.

= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder als Entwurf speichern mdchten.

Machten Sie die Bewertung freigeben?

Ja Nein

Abb. 33: Bestatigungsfenster fiir die Referenzbewertung

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
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5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
3.11.2.2 Referenzbewertung bearbeiten
1. Klicken Sie auf das Symbol EZ (Bearbeiten).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
2. Andern Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.
= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder weiter als Entwurf speichern mdochten.
Machten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein
Abb. 34: Bestatigungsfenster flr die Referenzbewertung
4. Kilicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
3.11.3 Registerkarte Supervisoren
Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufiigen und I6schen und die abgegebenen Bewertungen der
Supervisoren ansehen.
< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »
Machname % Vorname %
Agent 80.
Abb. 35: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)
Fra+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, aus dem Sie aus der Organisationsstruktur
der Organisati- weitere Supervisoren hinzufiigen kdnnen. Siehe Kapitel "Supervi-
onsstruktur soren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen”, S. 55.
=. Hinzufiigen Hier konnen Sie Supervisoren hinzufigen. Siehe Kapitel "Supervi-
— soren hinzufligen”, S. 56.
E Léschen Léscht den ausgewahlten Supervisor.
3.12 Kalibrierungsbewertung abschlieBen

Um lhre Kalibrierungsbewertung abzuschlieRen, gehen Sie bitte wie folgt vor.
1.  Wabhlen Sie eine offene Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol (Kalibrierungsbewertung abschlie8en).

= Die Kalibrierungsbewertung ist abgeschlossen. Die Bewertung kann nicht mehr veran-
dert werden.
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3.13 Zusammenfassung erstellen

Mit dieser Funktion kénnen Sie die wesentlichen Informationen zu einer Bewertung in einer ta-
bellarischen Ubersicht darstellen und ausdrucken.

1.  Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Bewertungen auf den Menu-
punkt Zusammenfassung.

= Das Fenster Zusammenfassung erscheint.

Zusammenfassung *

Name Agentenbewetung Telefon
Erstelldatum 21.11.2018 12:16:38
Erstellt von Admin, 1st-Tenant
Status Entwurf
Sektionen Fragegruppen Fragen Gewichtung Antworten Punkte (Note)
- Sektion 1 100
- Sektion 2 100
Wie gut arbeitet der Agent mit dem Voice-Mail-System? 100
Sehr gut 100
Gut 80
Durchschnittlich 60
Ausreichend 40
Schlecht 0
N/A 0
Wie gut arbeitet der Agent mit dem Telefonleitfaden? 100
Sehr gut 100
Gut 80
Durchschnittlich 60
Ausreichend 40
Schlecht 0
N/A

Abb. 36: Zusammenfassung aufrufen (Beispiel)

Die folgenden Funktionen stehen zur Verfligung:

[

-

Drucken

SchlieBen gder n

Zeigt den Inhalt der Sektion.

Verbirgt den Inhalt der Sektion.
Druckt die Zusammenfassung.

SchlieRt das Fenster Zusammenfassung.

3.14 Wiedergabe einer Session

Drucken Schliefen

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menlpunkt Trainingspakete > Laden bzw. Coa-
ching Advisor > Laden.

2. Wabhlen Sie eine der folgenden Optionen:

Lade alles

Die komplette aufgezeichnete Session wird in das Replay-

Modul geladen.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird
das Bildschirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls an-

gezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS-
oder SDS-Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Re-

play-Moduls angezeigt.
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Lade Sprachaufzeichnung

Lade Bildschirmaufzeichnung

Lade Textnachricht

Lade Chat-Text

Lade Video

Falls eine Chataufzeichnung gespeichert wurde, wird der
Chat-Text im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde, wird das
Kameravideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.
Die Sprachaufzeichnung der Session wird in das Replay-Mo-
dul geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fiir die ausgewahlte Session
eine Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.

Die Bildschirmaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session
eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde.

Die Textnachricht (SMS oder SDS) der Session wird in den
Message Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Textnachricht gespeichert wurde.

Die Chataufzeichnung der Session wird in den Message
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Chataufzeichnung gespeichert wurde.

Die Kameraaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde.

3. Die Session wird in das Replay-Modul geladen und kann dort wiedergegeben werden.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Moduls finden Sie im Kapitel "Replay Modul",

S. 102.

3.15 Bewertung drucken

Mit dieser Funktion kdnnen Sie die ausgewahlte Bewertung ausdrucken.

1. Klicken Sie auf das Symbol L1 (Bewertung 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: |1 o
() Seiten \ron: bis:

Sortieren

Markierung _]-rg _212 _313
Apbrechen

Abb. 37: Drucken (Beispiel)
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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.

3.16 Agenten-Feedback abgeben

Sie kdnnen zu Ihrer Bewertung ein Feedback abgeben. Noch nicht bestatigte Bewertungen sind
in der Spalte Agenten-Feedback der Hauptansicht mit dem Symbol [ gekennzeichnet.

v' Die Option Agenten-Feedback aktiviert muss in der Vorlage aktiviert sein.

1.  Wabhlen Sie die Bewertung in der Hauptansicht aus, fir die Sie ein Agenten-Feedback ab-
geben mdchten.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Agenten-Feedback.
= Das folgende Fenster erscheint:

< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »

Feedback

Agentenbestétigung Moch nicht bestatigt ~

Abb. 38: Agenten-Feedback abgeben

3. Geben Sie bei Bedarf im Eingabefeld Feedback einen Kommentar zu lhrer Bewertung ein.
4. Wabhlen Sie in der Dropdown-Liste Agentenbestétigung eine der folgenden Optionen:

« N/A

» Einverstanden

* Nicht einverstanden

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

3.17 Agenten-Feedback uiberstimmen

Benutzer mit entsprechender Berechtigung kénnen ein vorhandenes Agenten-Feedback Uber-
stimmen.

1. Wahlen Sie die entsprechende Session aus.
2. Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen Uberstimmit.

= Es erscheint ein Kommentarfeld. Hier kbnnen Sie einen Kommentar eintragen.

< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »
Feedback Bin mit der Bewertung nicht einverstanden!
Agentenbestétigung Nicht einverstanden

Uberstimmit O

Abb. 39: Agenten-Feedback Giberstimmen

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
= Im Feld Agentenbestétigung wird Uberstimmt angezeigt.
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4 Kalibrierungen-Modul
41 Allgemeines

Das Kalibrierungen-Modul ermdglicht die Erstellung, Verwaltung und Analyse von Kalibrierun-
gen. Es werden alle Kalibrierungen angezeigt, die Uber das Kalibrierungen-Modul, das Bewer-
tungen-Modul oder das Sessions-Modul initiiert wurden.

Fir eine Kalibrierungsbewertung kénnen nur Supervisoren ausgewahlt werden. Jeder Supervi-
sor erhalt eine Benachrichtigung und kann im Bewertungen-Modul seine Kalibrierungsbewer-
tung abgeben.

Die Entscheidung, eine Bewertung zu kalibrieren, kann verschiedene Griinde haben: Eventuell
weicht die Bewertung eines Supervisors von den Bewertungen anderer Supervisoren ab, ob-
wohl dieselbe Session bewertet wurde. Ein anderes Szenario wére, dass die Bewertungskriteri-
en Uberprift und angepasst werden sollen. Dann missen die Bewertungsergebnisse verglichen
werden. Oder die Verstandlichkeit der Bewertungsvorlagen soll Uberprift werden, um sicherzu-
stellen, dass alle Supervisoren die Vorlagen gleichermalen verstehen und verwenden. In je-
dem Fall steht die Analyse der Bewertungen im Fokus des Kalibrierungen-Moduls. In Abhangig-
keit von den mit einer Kalibrierung gewonnenen Erkenntnissen kann der Qualitdtsmanager des
Contact Centers Malinahmen einleiten, die zu einer Verbesserung bzw. Normierung der Bewer-
tungsgrundlage fuhren.

Falls es eine grundsatzliche Ubereinstimmung zwischen verschiedenen Kalibrierungsbewertun-
gen gibt, kann eine Diskussion auf Basis einer Referenzbewertung bereits helfen, die Bewer-
tung zu kalibrieren. Solch eine Referenzbewertung kann pro Kalibrierungsvorgang eingebunden
werden.

Sollte es keine Ubereinstimmungen zwischen den verschiedenen Kalibrierungsbewertungen ge-
ben, kann der Kalibrierungsreport dazu genutzt werden, die Ergebnisse des Kalibrierungspro-
zesses zu diskutieren und die Grunde fur die Abweichungen zu analysieren. Die Auswertung
und Diskussion der Ergebnisse erfolgt zusammen mit den entsprechenden Supervisoren auf3er-
halb unserer Software, z. B. in einer Teamsitzung. Nach einer solchen Teamsitzung sollten
MafRnahmen eingeleitet werden, z. B. kann die Bewertungsvorlage angepasst werden, falls die
Supervisoren diese zuvor unterschiedlich interpretiert haben. Eventuell kann auch ein Training
der Supervisoren durchgefihrt werden, falls sie sich mit der Verwendung einer Bewertungsvor-
lage noch nicht sicher fihlen. Nach der Anpassung der Bewertungsvorlage oder des Bewer-
tungsprozesses an die Ergebnisse des Kalibrierungsprozesses sollte zeitnah Gberprift werden,
ob die eingeleiteten Mallnahmen Erfolg zeigen.

Der Kalibrierungsprozess

Mit dem Kalibrierungen-Modul kann der Qualitatsmanager eine Kalibrierung initiieren. Zuerst
muss er eine Session auswahlen, die kalibriert werden soll, bevor er weitere Einstellungen fur
die Kalibrierung festlegt. Dazu gehoren z. B. die Auswahl einer Bewertungsvorlage und die Aus-
wahl der Supervisoren, die die Session bewerten sollen. Zudem kann eine Referenzbewertung
erstellt werden. Sobald alle Einstellungen vorgenommen wurden, kénnen die Supervisoren Uber
die anstehende Bewertung zur Kalibrierung informiert werden. Nachdem die Bewertungen in-
nerhalb eines vorgegebenen Zeitraums abgeschlossen wurden, kann mit der Analyse und dem
Vergleich der Bewertungen anhand der Referenzbewertung begonnen werden. Es ist aul3er-
dem mdglich, einen Report zu nutzen, um die Ergebnisse der Kalibrierung zu visualisieren.

Fir jede Initiilerung einer Kalibrierung wird im Kalibrierungen-Modul ein neuer Prozess generiert.
Der Qualitadtsmanager des Contact Centers erhélt so eine Ubersicht tiber aktuelle und vergan-
gene Kalibrierungen in der Hauptansicht des Moduls. Dort kann er nicht nur abgeschlossene,
sondern auch laufende oder noch offene Kalibrierungsprozesse einsehen.
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Ergebnisse einer Kalibrierung

Als ein Ergebnis des Kalibrierungsprozesses wird in der Regel die verwendete Bewertungsvor-
lage an die neuen Erkenntnisse angepasst. In diesem Fall muss der Benutzer nicht erst in das
Bewertungsvorlagen-Modul wechseln. Stattdessen kann er die Vorlage direkt im Kalibrierun-
gen-Modul anpassen. Die neue Version der Vorlage wird danach automatisch auch im Bewer-
tungsvorlagen-Modul verfligbar sein. Sobald eine neue Version einer Vorlage freigegeben wur-
de, wird die vorherige Version automatisch deaktiviert. Des Weiteren kann der Supervisor bei
Bedarf auch direkt aus dem Kalibrierungen-Modul heraus ein Trainingspaket an einen Supervi-
soren zuweisen.

® Als Supervisor werden nur Angestellte angezeigt, denen vom Administrator die Rolle Supervi-
sor zugeordnet wurde.

411 Griinde fiir eine Kalibrierung
In folgenden Fallen ist eine Kalibrierung sinnvoll:

» Die abgegebene Bewertung eines Supervisors weicht extrem von den anderen Bewertun-
gen ab.

» Die abgegebenen Bewertungen sind nicht einheitlich.
» Die Bewertungsmalfistabe von Supervisoren sollen miteinander verglichen werden.
» Die Verstandlichkeit der Bewertungsvorlage soll geprift werden.

Ein entscheidender Teil eines Kalibrierungsprozesses ist die Analyse der Bewertungen wah-
rend des Kalibrierungsprozesses.

Beispielergebnisse eines Kalibrierungsprozesses:

 Alle Supervisoren haben die Session nahezu mit dem gleichen Ergebnis bewertet.
=> Es sind keine weiteren MalRnahmen erforderlich.

» Die Session wurde von allen Supervisoren bewertet, die Ergebnisse weichen jedoch von
der Referenzbewertung des Quality Manager ab:

Fall 1: Die Mehrheit der Supervisoren hat die Session dhnlich bewertet.

Fall 2: Es gibt 2 Blécke mit unterschiedlichen Ergebnissen.

Fall 3: Es gibt keine gemeinsame Tendenz bei den Bewertungen der Supervisoren.

Fall 4: Alle Bewertungen der Supervisoren sind im Gegensatz zur Referenzbewertung
unterschiedlich.

In den ersten 3 Fallen sollte der Quality Manager ein Gesprach mit den Supervisoren flihren,
um die Griinde fur die unterschiedlichen Bewertungen herauszufinden. Zur Unterstitzung bei
der Analyse hat er folgende Mdglichkeiten:

» Er gibt eine Referenzbewertung ab, um den Supervisoren seine Sicht der Bewertung zu
zeigen.

» Er veroffentlicht den Kalibrierungsbericht.

@ Der Kalibrierungsbericht kann nur im Reporte-Modul abgerufen werden.

@ Die Veréffentlichung von Bewertungen der Supervisoren ist nicht unbedingt fir jeden Supervi-
sor sinnvoll. Besser ist es, die Analyse in Teamgesprachen durchzufihren.

Im 4. Fall kann der Quality Manager die Referenzbewertung nicht zur Analyse heranziehen. In
diesem Fall ist der Kalibrierungsbericht notwendig, um den Grund fur die unterschiedlichen Be-
wertungen zu ermitteln.
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4111 MaBnahmen aufgrund der Analyse

Besprechung der Ergebnisse des Kalibrierungsprozesses und der Analyse durch den Qua-

lity Manager in einem Teamgesprach.

Anpassung der Bewertungsvorlage, wenn die Inhalte (Punkteverteilung etc.) nicht eindeutig

sind.
Durchflihren von Trainings fiir die Supervisoren.

Falls notwendig, erneute Durchflihrung eines Kalibrierungsprozesses, um die eingeleiteten

MalRnahmen zu uberprufen.

4.1.2 Kalibrierungsprozess

Im

Kalibrierungsprozess gibt es 2 Rollen:
Quality Manager

— Entscheidet, ob eine Kalibrierung durchgefihrt wird.

— Wabhlt die Session fir den Kalibrierungsprozess aus.

— Legt die Eigenschaften des Kalibrierungsprozesses fest.

— Wabhlt die Bewertungsvorlage aus.
— Erstellt eine Referenzbewertung (optional).

— Wahlt die Supervisoren fur den Kalibrierungsprozess aus.

— Startet den Kalibrierungsprozess.

— Prift alle eingehenden Bewertungen bzw. vergleicht die abgegebenen Bewertungen der
Supervisoren mit der Referenzbewertung (optional).

— Kann den Kalibrierungsprozess stoppen.

— Erstellt eine neue Version der Bewertungsvorlage (optional).
— Weist Trainingspakete zu oder erstellt neue Trainingspakete.

Supervisor
— Bearbeitet die zugewiesene Bewertung.

— Sendet seine Bewertung ein.

Kalibrierungs-

Initiator / Quality

Manager

Initiierung
- = N ) Sy

—— i —— ——————

-~

A

Bewertung
bearbeiten

Beweriung

Kalibrierungs-
Initiator / Quality

Manager

Abb. 40: Ablauf eines Kalibrierungsprozesses

=

Kalibrierungs-
Initiator / Quality

Manager

Oberarbeiten der
Bewertungsvoriage

der Kalibricrung

Trainingsrrialk-
nahmen

B R
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Der Kalibrierungsprozess kann Uber die folgenden Module eingeleitet werden:
» Sessions-Modul
« Bewertungen-Modul
» Kalibrierungen-Modul

Kalibrierungs-Initiator / Quality Manag I

Kalibrierungselgenschaften Kallbrierungsvorgang erzeugt Im Benachrichtigung der
| Session auswshlen I definieren Kalibrierungs-Modul Supervisoren
- P ) <
Y

.

Iy Heswertungen-Wadul

o

d

e

e

o

Abb. 41: Initiierung eines Kalibrierungsprozesses

Eine Kalibrierung kann nur fir Bewertungen von Sessions durchgefiihrt werden.

Nach dem Starten des Kalibrierungsprozesses wird jeder Supervisor beim Login Uber den Start
des Kalibrierungsprozesses, die ihm zugewiesenen offenen Bewertungen und den Stichtag in-
formiert. Der Quality Manager erhalt Statusmeldungen Uber den aktuellen Stand des Kalibrie-
rungsprozesses.

Supervisoren:

Versand von
Bewertungsprozess

Benachrichtigung

Quality Manager:
= er

Bewertuing freigeben:

Anzeige von ,offenen” o
Bewertungen im Beweartung durchfiihren Durch Anderung des

Status im Detailbereich

Beweartungan-Maodul

der Bewertung

finnerung
wenn das

Durchfithrung
abgeschlossen

Abb. 42: Kalibrierungsprozesses aus Sicht des Supervisors
Nach Abgabe der letzten Bewertung startet die Analyse des Kalibrierungsprozesses. Es gibt
verschiedene Moglichkeiten, die Ergebnisse zu prifen:

» Vergleichen der eingegangenen Bewertungen mit der Referenzbewertung.

« Offnen aller abgegebenen Einzelbewertungen durch den Quality Manager.
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* Analyse Uber das Reporte-Modul. In den Reporten erhalt der Quality Manager detaillierte
Diagramme mit den exakten Ergebnissen.

4.2 Hauptansicht
In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Kalibrierungen angezeigt.

@ Wenn flr den angemeldeten Benutzer Konversationsregeln (Ansichtsfilter) gelten, werden in
der Hauptansicht nur Eintrage angezeigt, die diesen Konversationsregeln entsprechen.

¥ + % Kalibrierungen v  Allgemein v

Kalibrierungsname & Vorlagenname < Erstelltvon & Status & Automatisch beenden ¢ Startdatum ¢

Kalibrierung Agentenbewertung Telefon Admin, 1st-Tenant * v

Kalibrierung Testbewertung Agent, 80.

Kalibrierung Feedback Agent, 80. * v

Kalibrierung Feedback Admin, 1st-Tenant * v

<

Zeilen pro Seite 50 |~ 1-4vond
Abb. 43: Kalibrierungen - Hauptansicht

Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-

gezeigt:

Kalibrierungsname Name der Kalibrierung.

Vorlagenname Name der zur Kalibrierung verwendeten Bewertungsvorlage.
Erstellt von Name des Benutzers, der die Kalibrierung erstellt hat.
Status Zeigt den Status der Kalibrierung an.

* = Kalibrierung ist initiiert
® = Kalibrierung wurde manuell gestartet
® = Kalibrierung ist in Bearbeitung
# = Kalibrierung ist beendet
Automatisch beenden Zeigt an, um welche Art der Bewertung es sich handelt.
v = Kalibrierung wird automatisch beendet
© = Kalibrierung wird per Stichtag beendet

Startdatum Datum, an dem die Kalibrierung startet.

Abgabedatum Datum, bis zu dem alle Bewertungen abgegeben sein missen.

Stichtag Datum, an dem die Kalibrierung beendet wird.

Erstelldatum Datum, an dem die Kalibrierung erstellt wurde.

Aktualisiert Datum, an dem die Kalibrierung zuletzt aktualisiert wurde.
4.21 Symbolleiste der Hauptansicht

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

+¥ <+ X Kalibrierungen ~  Allgemein v

Abb. 44: Symbolleiste Kalibrierungen-Modul
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Fg Aktualisieren Aktualisiert die Hauptansicht.
- Erstellen Erstellt eine Kalibrierung.
Siehe Kapitel "Kalibrierung erstellen”, S. 51.
Léschen Ldscht die ausgewahlte Kalibrierung.

Kalibrierungen Starten

Beenden

Trainingspaket
zuweisen/erstel-
len

Neue Version der
Vorlage erstellen

Allgemein Drucken
Tabelle anpassen

Tabellenkonfigu-
ration speichern

Suchen

Suche zurtickset-
zen

Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

Siehe Kapitel "Kalibrierung lI6schen"”, S. 52.
Startet eine Kalibrierung.

Siehe Kapitel "Kalibrierung starten", S. 53.
Beendet die ausgewahlte Kalibrierung.
Siehe Kapitel "Kalibrierung beenden", S. 53.

Erstellt ein neues Trainingspaket oder weist ein Trainingspa-
ket zu.

Siehe Kapitel "Trainingspaket zuweisen/erstellen”, S. 53.

Erstellt eine neue Version einer bestehenden Bewertungs-
vorlage.

Siehe Kapitel "Neue Version einer Vorlage erstellen”, S.
58.

Druckt die Tabelle der Hauptansicht.
Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen fir die
Hauptansicht vornehmen kénnen:

» Welche Informationen werden angezeigt.

» Reihenfolge der angezeigten Spalten.

* Anzahl der Zeilen pro Seite

Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Hauptan-
sicht als Standardansicht des Benutzers.

Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunktion
kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimm-
ten Kriterien entsprechen (siehe Kapitel "Suchen”, S. 12).

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurlick. Die Su-
che wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Uber den Meniipunkt Allgemeine Hilfe wird eine Beschrei-
bung der Applikation, in der Sie sich gerade befinden, geoff-
net.

Uber den Mentipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschreibung
des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, gedffnet.

In der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Be-

i[g| darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen
oder Hilfe.
422 Symbole der Kalibrierungen-Tabelle
* Initiiert Zeigt an, dass die Kalibrierung eingeleitet wurde.

Es wird keine Benachrichtigung an die Supervisoren gesendet.
Der Quality Manager kann alle Eigenschaften des Kalibrierungs-
prozesses andern. Es werden keine offenen oder leeren Kalibrie-
rungsbewertungen generiert.

] Gestartet Zeigt an, dass die Kalibrierung gestartet wurde.
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Die Kalibrierung kann manuell zu einem beliebigen Zeitpunkt gest-
artet werden oder startet automatisch bei Erreichen des Startda-
tums. Die Supervisoren werden automatisch tber ihre offenen Be-
wertungen informiert.

Nach dem Start einer Kalibrierung kénnen vom Quality Manager
folgende Anderungen vorgenommen werden:
» Kalibrierungsname andern
* Abgabedatum a&ndern
» Vorgang andern (automatisch bzw. Stichtag)
» Supervisoren hinzufigen oder I6schen
» Referenzbewertung erstellen
» Referenzbewertung freigeben (erst nach Abgabe aller Bewer-
tungen maoglich)
» Kalibrierung manuell beenden
® In Bearbeitung Zeigt an, dass sich der Kalibrierungsvorgang in Bearbeitung befin-
det.
B Beendet Zeigt an, dass die Kalibrierung abgeschlossen ist.
Die Kalibrierung wird in folgenden Fallen beendet:
* Das Abgabedatum ist erreicht und Vorgang stoppt automa-
tisch ist ausgewahlt.
» Alle Kalibrierungsbewertungen sind abgegeben und Vorgang
stoppt automatisch ist ausgewabhlt.
» Der ausgewahlte Stichtag ist erreicht.
» Der Quality Manager beendet den Kalibrierungsvorgang ma-
nuell.
v Zeigt an, dass die Kalibrierung automatisch beendet wird.
Zeigt an, dass die Kalibrierung per Stichtag beendet wird.
4.3 Detailansicht
4.31 Registerkarte Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Kalibrierung anzeigen und bearbei-

ten.

Die angezeigten Informationen hdngen vom Status der Kalibrierung ab.
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< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen >
@ Hilfe
Name* Kalibrierung
Vorlagenname Testbewertung
Startdatum 10.12.2018
Abgabedatum [m]
Vorgang stoppt ® Automatisch
O stichtag
Status Gestartet
Supervisoren 1
Erstellt von Agent, 80.

Erstelldatum

10.12.2018 01:51:23

Zuriicksetzen

Abb. 45: Kalibrierungen - Detailansicht - Status gestartet (Beispiel)

Sie kénnen eine Kalibrierung bearbeiten, solange die Kalibrierung noch nicht beendet ist.

Je nachdem in welchem Status (initiiert, gestartet oder in Bearbeitung) sich die Kalibrierung be-

findet, konnen einzelne

Parameter noch bearbeitet werden.

Bei offenen Kalibrierungen werden folgende Informationen angezeigt:

Name
Vorlagenname
Startdatum
Abgabedatum
Vorgang stoppt

Status

Supervisoren

Erstellt von
Erstelldatum

Name der Kalibrierung.
Name der Vorlage.
Startdatum der Kalibrierung.
Abgabedatum der Kalibrierungsbewertungen.
Zeigt den Stopp-Modus an.
» Automatisch

Die Kalibrierung wird automatisch beendet, wenn alle Kalibrie-
rungsbewertungen abgegeben wurden.

» Stichtag

Die Kalibrierung wird zum festgelegten Stichtag beendet. Der
Stichtag kann genutzt werden, um in der Zwischenzeit z. B. eine
Referenzbewertung abzugeben und eine Auswertung oder Be-
sprechung durchzufiihren.

Zeigt den Bearbeitungsstatus der Kalibrierung an.
Mégliche Status sind:

* Initiiert

» Gestartet

* In Bearbeitung

* Beendet

Zeigt die Anzahl der Supervisoren an, die in den Kalibrierungsprozess
eingebunden sind.

Name des Benutzers, der die Kalibrierung erstellt hat.
Datum, an dem die Kalibrierung erstellt wurde.
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< Details Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen >
@ Hilfe
Kalibrierungsname Kalibrierung
Vorlagenname Feedback
Startdatum 10.12.2018
Abgabedatum
Stichtag
Status Beendet
Supervisoren 1
Erstellt von Agent, 80.
Erstelldatum 10.12.2018 01:50:43
Zuriicksetzen

Abb. 46: Kalibrierungen - Detailansicht - Status beendet (Beispiel)

Bei bereits beendeten Kalibrierungen werden folgende Informationen angezeigt:

Kalibrierungsname Name der Kalibrierung.

Vorlagenname Name der Vorlage.

Startdatum Startdatum der Kalibrierung.

Abgabedatum Abgabedatum der Kalibrierungsbewertungen.
Stichtag Zeigt den Stichtag an (falls gewahlt).

Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Kalibrierung an.

Mégliche Status sind:
* |Initiiert

» Gestartet

* In Bearbeitung
* Beendet

Supervisoren Zeigt die Anzahl der Supervisoren an, die in den Kalibrierungsprozess
eingebunden sind.

Erstellt von Name des Benutzers, der die Kalibrierung erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Kalibrierung erstellt wurde.

4.3.2 Registerkarte Zugewiesene Session

Hier kdnnen Sie die zugewiesene Session wiedergeben, speichern und detaillierte Informatio-
nen anzeigen.
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< Details Agenten-Feedback Zugewiesene Session Trainingspakete »

v

Dauer 00:00:55
Startzeit 20.11.2018 00:33:33
Endzeit 20.11.2018 00:34:28

Kommentar Argergesprach!

Zuriicksetzen

Abb. 47: Zugewiesene Session - Detailansicht (Beispiel)

Grundsatzlich stehen folgende Informationen zur Verfiigung:

Dauer Dauer der Session.

Startzeit Startzeit der Session.

Endzeit Endzeit der Session.

Kommentar Zeigt Kommentare zur Session an, die im Sessions-Modul abgegeben
wurden.

1.  Klicken Sie auf die Schaltflache [\§| (Laden), um die Wiedergabe der Session zu starten.
Siehe Kapitel "Wiedergabe einer Session", S. 63.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache 5 (Exportieren), um die Session zu exportieren. Siehe Ka-
pitel "Session exportieren”, S. 48.

4.3.21 Session exportieren
1. Klicken Sie auf das Symbol [El (Exportieren).
= Das folgende Fenster erscheint:

R = T
Speichern als
Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

@® Einzel
Mehrere

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

[ Audio
[ video
[] Screen
[] chat
[] sMms

Sie kinnen ein optionales Passwort zum Sichern der ZIP-Datei vergeben

OK ] Abbrechen ]

Abb. 48: Speichern als

2. Wahlen Sie im Fenster Speichern als die entsprechenden Optionen aus.

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.
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Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.
Audio Speichert die Audiodaten.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.

Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Das folgende Fenster erscheint:

Offnen von 1501£976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip *

Sie machten folgende Datei affnen:
1501f976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip

Vom Typ: Compressed (zipped) Folder (462 KB)
Von: blob:

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 49: Konversationen speichern

4. Wabhlen Sie die Option Datei speichern.
5. Kilicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.
Die ZIP-Datei enthalt folgende Dateien:
Die Audiodaten werden als WWAVE-Datei(en) gespeichert.
Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-
speichert.
Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Die zugehdrigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen
gespeichert.
Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.

4.3.3 Registerkarte Supervisoren

Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufligen und I6schen und die abgegebenen Bewertungen der
Supervisoren ansehen.
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< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »
Nachname & Vorname &
Agent 80.
Abb. 50: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)
Fra+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, aus dem Sie aus der Organisationsstruktur
der Organisati- weitere Supervisoren hinzufiigen kdnnen. Siehe Kapitel "Supervi-
onsstruktur soren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen", S. 55.
= Hinzufiigen Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufligen. Siehe Kapitel "Supervi-
— soren hinzuflgen", S. 56.
E Léschen Loscht den ausgewahlten Supervisor.
43.4 Registerkarte Bewertungen

Hier kdnnen Sie eine Referenzbewertung erstellen, bearbeiten und ansehen. Weiterhin werden
Ihnen alle Bewertungen der Supervisoren angezeigt. Je nachdem in welchem Status sich die
Kalibrierung befindet, kbnnen Sie die Bewertungen ansehen.

Details Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen

Referenzbewertung

Die Referenzbewertung wurde nicht durchgefihrt.

Bewertungen

Erstellt von + Ergebnis +

Agent, 80.

Zuriicksetzen

Abb. 51: Registerkarte Bewertungen (Beispiel)
Referenzbewertung

Erstellen Offnet die Bewertungsvorlage. Geben Sie hier Ihre Referenzbe-
wertung ab. Siehe Kapitel "Referenzbewertung erstellen”, S. 51.
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;}, Bearbeiten Offnet die Referenzbewertung. Sie kdnnen die Referenzbewer-
tung bearbeiten bis Sie diese freigeben. Siehe Kapitel "Referenz-
bewertung bearbeiten", S. 51.
E Ansehen Hier konnen Sie die Referenzbewertung ansehen.
Bewertungen
E Ansehen Hier kdnnen Sie die Bewertung ansehen.
Bewertung dru-  Hier kdnnen Sie die Bewertung drucken. Siehe Kapitel "Bewer-
cken tung drucken", S. 37.
In der Spalte Ergebnis wird das Ergebnis der Bewertungen angezeigt.
4.3.41 Referenzbewertung erstellen
1. Klicken Sie auf das Symbol [E (Erstellen).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
2. Erstellen Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.
= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder als Entwurf speichern méchten.
Machten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein
Abb. 52: Bestatigungsfenster fiir die Referenzbewertung
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
4.3.4.2 Referenzbewertung bearbeiten
1. Klicken Sie auf das Symbol EZ (Bearbeiten).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
2. Andern Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubernehmen.
= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder weiter als Entwurf speichern mochten.
Machten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein
Abb. 53: Bestatigungsfenster fiir die Referenzbewertung
4. Kilicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
4.4 Kalibrierung erstellen

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht auf das Symbol |5 (Erstellen).

= Das Fenster Kalibrierung erstellen erscheint.
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Kalibrierung erstellen
¢ o R
Starizeit der Session & Datenstart der Set
Details Bewertung Kategorien Trainingspakete
~
Gesprach 20.11.2018 00:33:33 20112018005 styp Gesprich
Agent Agent, 80.
Chat 20.11.2018 00:33:57 20.11.2018 00 Startzeit 20.11.2018 00:33:33
Endzeit 20.11.2018 00:34:28
Gespréch 20.11.2018 00:33:19 20.11.2018 00 Dauer 00:00:55
Kommentar Argergesprach!
Gesprach 20.11.2018 00:33:19 20.11.2018 00 Session wird aufbewahrt
Trainings-Session
Gespréch 20.11.2018 00:33:36 20.11.2018 00 Kalibriert
Session-Transfers 0
Gesprach 20.11.2018 00:31:33 20.11.2018 00
Gesprach 20.11.2018 00:32:56 20.11.2018 00

v
< >

Zeilen pro Seite 50 1-50 von 460 e «a w w0 Zuleizt gefiltert am 11.12.2018
01:10:51 ; Anzahl der Datensétze 460

Kalibrieren ~ Abbrechen

Abb. 54: Kalibrierung erstellen (Beispiel)

2. Wahlen Sie die Session aus, fir die eine Kalibrierung erstellt werden soll.

In den 4 Registerkarten kénnen Sie alle Informationen und Aktionen zu dem ausgewahlten Ge-
sprach einsehen:

e Details
Listet alle Detailinformationen auf.

* Bewertung
Zeigt alle abgegebenen Bewertungen zu dieser Session an.

« Kategorien
Zeigt alle zugeordneten Kategorien an.

» Trainingspakete
Zeigt alle zugewiesenen Trainingspakete an.

Um die Session wiederzugeben, klicken Sie auf das Symbol [ (Laden).
Um die Kalibrierung zu erstellen, klicken Sie auf die Schaltflache Kalibrieren.
= Die Hauptansicht des Kalibrierungen-Modul erscheint.

5. Nehmen Sie in der Detailansicht alle notwendigen Einstellungen in den Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 45

» Session, siehe Kapitel "Registerkarte Zugewiesene Session", S. 47
» Supervisoren, siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren", S. 49

» Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 50

6. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um alle Einstellungen bzw. Anderungen in allen Registerkarten zurlickzusetzen, klicken Sie
auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

4.5 Kalibrierung l6schen
1. Wabhlen Sie die zu lI6schende Kalibrierung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol Ell (Léschen).
= Ein Fenster zur Bestatigung des Léschvorgangs erscheint.

3. Kilicken Sie in diesem Fenster auf die Schaltflache Ja.
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£ + X Kalibrierungen v  Allgemein v
Kalibrierungsname & Vorlagenname & Erstellt von & Status & Automatisch beenden ¢ Startdatum ¢
Kalibrierung Agentenbewertung Telefon Admin, 1st-Tenant * v
Kalibrierung Testbewertung Agent, 80. I} v 11.12.2018
Kalibrierung Feedback Agent, 80. i v 11.12.2018
Méchten Sie das ausgewahlte Objekt
R e G wirklich loschen? i : * i
Ja Nein
Abb. 55: Kalibrierung I6schen
4.6 Kalibrierung starten

1. Wabhlen Sie die entsprechende Kalibrierung in der Hauptansicht aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menu Kalibrierungen auf den Menu-
punkt Starten.

= Die Kalibrierung wird gestartet.

Es kdénnen nur Kalibrierungen manuell gestartet werden, die den Status /Initiiert ( * ) besitzen.

Kalibrierung beenden
1.  Wahlen Sie eine offene Kalibrierungsbewertung in der Hauptansicht aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menu Kalibrierungen auf den Menu-
punkt Beenden.

= Die Kalibrierung wird beendet. Es kdnnen keine Bewertungen mehr abgegeben werden.

Trainingspaket zuweisen/erstellen

1. Um ein neues Trainingspaket zuzuweisen oder zu erstellen, klicken Sie in der Symbolleiste
der Hauptansicht im Menu Kalibrierungen auf den MenUpunkt Trainingspaket zuweisen/er-
stellen.

2. Um ein Trainingspaket zuzuweisen, wahlen Sie die Option Zuweisen aus. Siehe Kapitel
"Trainingspaket zuweisen", S. 53.

3. Um ein Trainingspaket zu erstellen, wahlen Sie die Option Trainingspaket erstellen aus.
Siehe Kapitel "Trainingspaket erstellen”, S. 57.

Trainingspaket zuweisen

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Kalibrierungen auf den Mena-
punkt Trainingspaket zuweisen/erstellen.

2. Wahlen Sie die Option Zuweisen aus.

Trainingspaket zuweisen x

Details * Supervisoren Kategorien

Vorlage* | +
Trainingspaketname*

Stichtag* [m]

Speichern  Abbrechen

Abb. 56: Trainingspaket zuweisen
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4.8.1.1

4.8.1.2

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen. Siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 54.

» Supervisoren

Hier kdnnen weitere Supervisoren hinzugefligt werden, die das Trainingspaket auch erhal-
ten sollen. Siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren", S. 54.

» Kategorien

Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugeflgt. Siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien", S. 57.

3. Nehmen Sie in der Detailansicht alle notwendigen Einstellungen in den 3 Registerkarten
vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

Um die Eingaben zu verwenden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Registerkarte Details

Details * Supervisoren Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

Stichtag* o
Abb. 57: Registerkarte Details

Fullen Sie die 3 Pflichtfelder aus:

Vorlage Mit der Schaltflache + flgen Sie dem Trainingspaket eine Vorlage
hinzu. Siehe Kapitel "Trainingspaketvorlage hinzufiigen”, S. 21.

Mit der Schaltflache - I6schen Sie eine Vorlage aus dem Trainings-
paket.
Trainingspaketname  Geben Sie hier einen Namen fir das Trainingspaket ein.

Stichtag Wahlen Sie Uber das Symbol 8 einen Stichtag fir die Bearbeitung des
Trainingspakets.

"k n

Die mit einem
den.

markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgefiillt wer-

Registerkarte Supervisoren

Hier kdnnen zusatzlich zu den Supervisoren, die im Kalibrierungsprozess eingebunden sind,
weitere Supervisoren hinzugefiigt werden, die das gleiche Trainingspaket erhalten sollen.
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Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

Abb. 58: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)

Fra+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, aus dem Sie aus der Organisationsstruktur
der Organisati- weitere Supervisoren hinzufiigen kdnnen. Siehe Kapitel "Supervi-
onsstruktur soren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen", S. 55.
Hinzufiigen Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufligen. Siehe Kapitel "Supervi-

w [
H

soren hinzuflgen", S. 56.
Léschen Loéscht den ausgewahlten Supervisor.

4.8.1.21 Supervisoren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen

1.

Abb.

Wahlen Sie die Registerkarte Supervisoren (siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren”, S.
49).

Um einen Supervisor aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Sym-
bol [F3 (Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).

Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

59: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)

Klicken Sie auf den entsprechenden Namen der Organisationsstruktur in der linken Fens-
terseite.

Wahlen Sie einen oder mehrere Supervisoren aus der Liste aus.

Um mehrere Supervisoren auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie
auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrtickt halten.

Um alle Supervisoren auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol E (Alles auswéhlen,).

Um alle markierten Supervisoren abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéh-
len).
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Supervisoren hinzufiigen
Personalnummer & Vorname & Nachname & E-Mail ¢
Name
Keine Datensatze gefunden
* Sales
Hinzufigen  Abbrechen
Abb. 60: Supervisoren aus der Organisationsstruktur hinzufligen
5. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufligen und um das Fenster gedffnet zu lassen,
um zum Beispiel weitere Supervisoren aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen,
klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
6. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufiigen und das Fenster zu schlieen, klicken
Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
4.8.1.2.2  Supervisoren hinzufiigen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Supervisoren (siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren”, S.
49).

2. Um einen Supervisor zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).

< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

Abb. 61: Registerkarte Supervisoren

3. Wahlen Sie einen oder mehrere Supervisoren aus der Liste aus.
Um mehrere Supervisoren auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie
auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.
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B B
Personalnummer % Vorname & Nachname ¢ Benutzername Einstellungsdatum ¢ Geburtsdatum <
Keine Datensatze gefunden
Zeilen pro Seite 20 0-0von0
Abbrechen
Abb. 62: Supervisoren aus der Organisationsstruktur hinzufligen
4. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufligen und das Fenster zu schliel3en, klicken
Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
48.1.3 Registerkarte Kategorien

4.8.2

Hier kdnnen Sie Kategorien fur das Trainingspaket hinzufiigen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie fir das Trainingspaket
automatisch hinzugefugt.

Details* Kategorien
Kategorien
Name ¢ Kommentar ¢
Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 63: Registerkarte Kategorien

Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswéahlen und hinzufii-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Kategorie zuordnen", S. 22).

E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel
"Kategoriezuordnung entfernen"”, S. 23).

Die Kategorien fur Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.

Trainingspaket erstellen

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Kalibrierungen auf den Mena-
punkt Trainingspaket zuweisen/erstellen.

2. Wahlen Sie die Option Trainingspaket erstellen.
= Der Vorlagenassistent wird gedffnet.
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3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

@| Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.

4. Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schlieRen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.
Um alle Anderungen zu verwerfen und den Vorlagenassistenten zu schlieBen, klicken Sie
auf die Schaltflache Abbrechen.

5. Das folgende Fenster erscheint:

Details* Kategorien
Inhalt bearbeiten &
Name Ad hoc

Trainingspaketname*

| Stichtag*® [m]

Speichern Abbrechen

Abb. 64: Ad-hoc-Trainingspaket zuweisen/erstellen - Detailansicht (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen. Siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 24.

» Agenten (nur im Trainingspakete-Modul)

Hier werden dem Trainingspaket Agenten zugewiesen. Siehe Kapitel "Registerkarte Agen-
ten", S. 81.

» Supervisoren (nur im Kalibrierungen-Modul)

Hier werden dem Trainingspaket weitere Supervisoren zugewiesen. Siehe Kapitel "Regis-
terkarte Supervisoren", S. 49.

» Kategorien

Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugeflgt. Siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien", S. 57.

6. Nehmen Sie in der Detailansicht alle notwendigen Einstellungen in den Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

7. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten das Trainingspaket zuzu-
weisen, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

4.9 Neue Version einer Vorlage erstellen

1.  Wabhlen Sie die entsprechende Kalibrierung in der Hauptansicht aus, von der Sie eine neue
Version der zugrunde liegenden Bewertungsvorlage erstellen méchten.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menu Kalibrierungen auf den Menu-
punkt Neue Version der Vorlage erstellen.
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= Der Vorlagenassistent wird gedffnet.
3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.
@| Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.
4. Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schlieRen, Kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.
Um alle Anderungen zu verwerfen und den Vorlagenassistenten zu schlieBen, klicken Sie
auf die Schaltflache Abbrechen.
5. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 59
» Logische Abhéngigkeiten, siehe Kapitel "Registerkarte Logische Abhangigkeiten”, S. 61
6. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Erstellung abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
® Sie kdnnen eine Bewertung nur bearbeiten, solange die Bewertung den Status Entwurf hat.
491 Registerkarte Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Vorlage anzeigen und bearbeiten.

Details*  Bewertungen  Logische Abhéngigkeiten

Bewertungen

Bewertungstyp
Agenten-Feedback aktiviert
Zeitlimit aktivieren

sichtbar
Status

Erstellt von
Erstelldatum
Version

Geklont von

Neue Version von

Glltigkeitszeitraum

Scoring

Gesamtergebnis

Alle Punktzahlen fiir Bewerter

Abb. 65: Details (Beispiel)

Vorlagentyp
Name
Bewertungstyp

Bewertung

Evaluation team AB campaign xy

o Tag(e)

“

Entwurf
Admin, 1st-Tenant
21.11.201811:48:08
1

Durchschnitt
O Minimum

0 Maximum
Durchschnitt
O Minimum

0 Maximum
o

Quality Alarms

€ Dewlls  Bewotegen  Quaaty Namme

s e

ek von
Fogue varsion von

Soring

Al B eal e T Demen e n

Zeigt den Vorlagentyp an.
Name der Vorlage. Geben Sie hier den Namen der Vorlage ein.

Zeigt an, auf welchen Bewertungstypen die Vorlage angewendet wer-
den kann.

Stellen Sie ein, fuir welchen Bewertungstypen die Vorlage gilt.
Folgende Bewertungstypen stehen zur Auswahl:
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* Gespréch (reines Telefongesprach oder Videoanruf)

» Work Item (reine Bildschirmarbeit)

* Chat

» Konversation (Telefongesprach inklusive Bildschirmarbeit)
Agenten-Feedback ak- Zeigt an, ob die Vorlage fir Agenten-Feedback freigegeben wurde.

tiviert Ist eine Vorlage fur Agenten-Feedback aktiviert, dann muss jede Be-

wertung, die auf Grundlage dieser Vorlage durchgefuhrt wird, vom be-
werteten Agenten bestatigt werden.

Stellen Sie ein, ob Agenten-Feedback aktiviert werden soll.
= Agenten-Feedback ist aktiviert
O = Agenten-Feedback ist deaktiviert

Zeitlimit aktivieren Stellen Sie den Zeitraum in Tagen ein, innerhalb dessen der Agent
sein Feedback abgegeben haben muss. Ist das Zeitlimit verstrichen,
gilt die Bewertung automatisch als angenommen.

Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage flr andere Benutzer sichtbar ist.
Stellen Sie ein, ob die Vorlage sichtbar sein soll.
= Vorlage ist sichtbar
0O = Vorlage ist nicht sichtbar
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
Stellen Sie den Status der Vorlage ein. Mogliche Status sind:
* Entwurf

* Freigegeben
Es kann nur 1 freigegebene Version einer Vorlage geben.

» Deaktiviert (nur moglich fur Vorlagen, die bereits freigegeben wur-
den)
Eine deaktivierte Vorlage kann nicht mehr aktiviert werden! Um auf
die Inhalte einer deaktivierten Vorlage zugreifen zu kbnnen, mus-
sen Sie eine neue Version der Vorlage anlegen.

Erstellt von Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Version Versionsnummer der Vorlage.

Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Erstellen >
Klon erstellen).

Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Er-
stellen > Neue Version erstellen).

Gliltigkeitszeitraum Zeigt an, in welchem Zeitraum die Vorlage von anderen Benutzern ver-
wendet werden kann.

Stellen Sie ein, ob die Vorlage zeitlich eingeschrankt sein soll.
= Vorlage ist zeitlich eingeschrankt
0O = Vorlage ist nicht zeitlich eingeschrankt

@ Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgeflllt wer-
den.
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49.2 Registerkarte Logische Abhédngigkeiten
Hier kdnnen Sie Abhangigkeiten zwischen einzelnen Elementen der Vorlage anzeigen und be-
arbeiten. Abhangig von einer ausgewahlten Antwort zu einer Frage kdnnen Sie eine Antwort auf
eine andere Frage definieren. Diese Antwort ist dann festgelegt und kann wahrend einer Bewer-
tung nicht beeinflusst werden.
I Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
Sla
' Abhzingigkeit 1 '
Abhéngigkeit 2 4
Abb. 66: Logische Abhangigkeiten
1. Um Informationen zu einer Abhangigkeit einzublenden, klicken Sie auf das Symbol * ne-
ben dem Namen der Logischen Abhangigkeit.
< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
Sla
Abhangigkeit 1 -
Ausgangskriterium: Wie gut kennt der Agent den aktuellen Status beim Kunden?
Ausgangsantwort: Gut
Zielkriterium: Arbeitet der Agent kundenorientiert?
Zielantwort: Ja
Abhéngigkeit 2 4
Abb. 67: Logische Abhangigkeiten, Informationen
2. Um Informationen zu einer Abhangigkeit auszublenden, klicken Sie auf das Symbol ~ ne-
ben dem Namen der Logischen Abhangigkeit.
3.  Um neue Abhangigkeiten zu definieren oder bestehende zu bearbeiten (siehe Kapitel "Lo-
gische Abhangigkeiten bearbeiten oder erstellen”, S. 61), klicken Sie auf das Symbol
(Bearbeiten).
49.21 Logische Abhangigkeiten bearbeiten oder erstellen

© 0 ©

Fir Vorlagen, auf deren Basis bereits Bewertungen durchgefihrt wurden, kdnnen Sie keine
Logischen Abhangigkeiten definieren oder andern.

Wenn Sie die Bearbeitung von Logischen Abhangigkeiten mit der Funktion Abbrechen been-
den, gehen alle Abhangigkeiten, die zwar gespeichert aber nicht ibernommen wurden, verlo-
ren.

Logische Abhangigkeiten kénnen nicht sektionstbergreifend definiert werden.

Jedes Element kann nur 1 mal als Kriterium verwendet werden. Eine Mehrfachverwendung ei-
nes Elements ist nicht mdglich.
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1. Wabhlen Sie die Registerkarte Logische Abhdngigkeiten, siehe Kapitel "Registerkarte Logi-
sche Abhéangigkeiten”, S. 61.

2. Um neue Abhéangigkeiten zu definieren oder bestehende zu bearbeiten, klicken Sie auf das
Symbol B (Logische Abhéngigkeiten bearbeiten).

3. Klicken Sie im Arbeitsbereich auf das Element, dessen Antwort als Ausgangskriterium die-
nen soll.

Logische Abhangigheiter

Ausgangekriiarium

|Bitte wahlen Sie ein Ausgangskertarium, indem Sie gin Element
ArikEcken.

Wi gl Bl der Agert
dan aktuellen Status bem  Sergut  Gut

Durzhschnitslich  Avsreicherd  Schlecl  Hia)
Hurder?

Whe schinedl gebt der Agent sul de Ereigrusse watiend
i 1 sehin
das Gasprachs sin? Sehr sehaell

Arbseitat dor fgert kurdenariertion?

da Hain o MA

Bitle wathilen Sie ein Zielkiernrm, indem Sie gin sweites
Elemnent mit gedriickter Strg-Taste anwshlen.

Ubernshmen  Abbrechen

Abb. 68: Logische Abhangigkeiten definieren

4. Wabhlen Sie im Fenster Ausgangskriterium den Wert fur die Ausgangsantwort.

Logische Abhangighiatten

—_thmm

Sektian 1 Setion 2 Ausgangsantwort
E S il

Wie gt Rert der Agert Bt

dar aktuellen Status beem Seargut  Gut  Durchschnitilich  Ausrochend  Schiecht N Murchschnitilich

Hurelen?

_ Augreichend
‘Wie schined gebt der Agent aul de Evvignisse wahrang " schlacht
das Gesprachs ein? el st i

Arbitat der Agert kurdararertian® Ja o Hain WA

\Batie wahlen S oin Zelkrtenum, indem Sie cn zwertes
[Element milt gedriicktar Stro-Taste anwihian,

(bemehmen  Abbrechen

Abb. 69: Logische Abhangigkeiten, Ausgangskriterium definieren

5. Klicken Sie mit gedruckter [Strg]-Taste auf das Element, dessen Antwort als Zielkriterium

dienen soll.
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wsgangsantwort
Sektion 1 Sektlon 2 Ausgang
= Senr gut
ties gal heerl der Agert Gut
tlan skquelen Status baim Searqut  Gur Durshschritlich  Avsreicherd  Sohlecnt  HiA! Durchschnitiich
Kunden?
Ausraichand

Wi schnel gett der Agert aul de Ereigusse wihizng
de= Gesprachs sin?

. Schlecht
Sehr sehaell

MiA

t o febeitel des Agenl kunderanierien? [ Ja  Hein A

.,

Ziglantwort
= Ja

Nein

Na

Abhangighoit speichem

Obemehmen  Abbrechen

Abb. 70: Logische Abhangigkeiten, Zielkriterium definieren

6. Wahlen Sie im Fenster Zielkriterium den Wert flr die Zielantwort.

7. Um die definierte Abhangigkeit zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Abhéngigkeit
speichern.

8. Wiederholen Sie diese Schritte bei Bedarf fir weitere Abhangigkeiten in der gleichen oder
in andern Sektionen.
Um auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des Vorlagenbereichs auf
den Sektionsnamen.

9. Um alle definierten Abhangigkeiten fir die Vorlage zu tbernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Ubernehmen.
Um das Fenster zu schlieRen und die definierten Abhangigkeiten nicht zu ilbernehmen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

= Im abgebildeten Beispiel wirde, wenn wahrend einer Bewertung bei der Frage "Wie gut
kennt der Agent den aktuellen Status beim Kunden?" die Antwort "Sehr gut" ausgewahlt
wird, die Frage "Arbeitet der Agent kundenorientiert?" automatisch auf "Ja" gesetzt.

4.10 Wiedergabe einer Session

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenUpunkt Trainingspakete > Laden bzw. Coa-
ching Advisor > Laden.

2.  Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Lade alles Die komplette aufgezeichnete Session wird in das Replay-
Modul geladen.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird
das Bildschirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls an-
gezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS-
oder SDS-Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Re-
play-Moduls angezeigt.

Falls eine Chataufzeichnung gespeichert wurde, wird der
Chat-Text im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.
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Lade Sprachaufzeichnung

Lade Bildschirmaufzeichnung

Lade Textnachricht

Lade Chat-Text

Lade Video

Falls eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde, wird das
Kameravideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Die Sprachaufzeichnung der Session wird in das Replay-Mo-
dul geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.

Die Bildschirmaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde.

Die Textnachricht (SMS oder SDS) der Session wird in den
Message Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Textnachricht gespeichert wurde.

Die Chataufzeichnung der Session wird in den Message
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Chataufzeichnung gespeichert wurde.

Die Kameraaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session
eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde.

3. Die Session wird in das Replay-Modul geladen und kann dort wiedergegeben werden.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Moduls finden Sie im Kapitel "Replay Modul",

S. 102.
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5 Quality-Alarms-Modul
5.1 Allgemeines

®

5.2

Das Quality-Alarms-Modul wird dazu verwendet, Quality Alarms zu erstellen, um konfigurierte
Benutzer darlber zu informieren, wenn ein Agent zuvor definierte Kriterien nicht erreicht hat.
Zweck ist es, automatisch auf Sessions hingewiesen zu werden, in denen die Agenten-Perfor-
mance nicht dem gewlnschten Qualitatsstandard entspricht und wo eine genauere Analyse
oder die Zuweisung eines Trainings angebracht sein kdnnte. So kénnen Schwachen bei Agen-
ten zeitnah aufgedeckt und gezielt behoben werden.

Folgende Quality Alarms sind verfugbar:
+ Quality Alarm fiir Bewertungen

Ein Bewertungsalarm wird erstellt, um den Supervisor zu benachrichtigen, sobald ein Agent
innerhalb einer Bewertung einen definierten Schwellenwert unterschreitet. Da eine Bewer-
tung in der Regel zur Bestimmung der Fahigkeiten eines Agenten herangezogen wird, stellt
dieser Quality Alarm sicher, dass ein Agent gezielt, zeitnah und individuell geférdert werden
kann.

* Quality Alarm fir Quiz

Um herauszufinden, ob Trainings erfolgreich waren oder ob das Wissen der Agenten noch
auf dem neuesten Stand ist, kdnnen Quiz zugewiesen werden. Wenn ein definierter
Schwellenwert im Quiz unterschritten wird, erfolgt eine Alarmierung und der betroffene
Agent kann entsprechend trainiert werden.

* Quality Alarm far Schlisselworter

Dieser Quality Alarm Uberprift zyklisch, ob die Sessions (Konversationen) der Agenten ei-
ne bestimmte Anzahl bestimmter Schllisselwdrter beinhalten oder nicht beinhalten. Wenn
die Schlisselworter entsprechend ihrer Konfiguration gefunden oder nicht gefunden wer-
den, erfolgt eine Alarmierung und der betroffene Agent kann entsprechend trainiert werden.

* Quality Alarm far Echtzeit-Schlisselworterkennung

Dieser Quality Alarm Uberprift in Echtzeit, ob die Sessions (Konversationen) der Agenten
eine bestimmte Anzahl bestimmter Schlisselworter beinhalten. Wenn die Schlisselwérter
entsprechend ihrer Konfiguration gefunden oder nicht gefunden werden, erfolgt eine Alar-
mierung und der betroffene Agent kann entsprechend trainiert werden.

HINWEIS! Die Optionen Quality Alarm fiir Schliisselwérter und Quality Alarm fiir Echtzeit-
Schliisselworterkennung sind nur konfigurierbar, wenn mindestens eine Keyword-Spotting-
Analyse-Lizenz im System vorhanden ist.

HINWEIS! Zur Durchfiihrung der Echtzeit-Schliisselworterkennung muss im Nachrichten-
Modul QUALITY_ALARM_KEYWORD_REALTIME aktiviert sein. Weitere Informationen da-
zu finden Sie in der Administrationsanleitung fir Mandanten Nachrichten-Modul.

In diesem Modul kdnnen Sie diese Quality Alarms definieren und aktivieren.

Als Supervisor werden nur Angestellte angezeigt, denen vom Administrator die Rolle Supervi-
sor zugeordnet wurde.

Hauptansicht
In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Quality Alarms angezeigt.
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+ X Aligemein v

Typ & Name ¢ Erstelltvon ¢ Erstelldatum & Aktiviert ¢ Global ¢
W18 Internal QA Admin, 1st-Tenant 21.11.2018 03:39:07 x X

< >
Zeilen pro Seite 50 |~ 1-1von1

Abb. 71: Hauptansicht - Quality Alarms

Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-

gezeigt:

Typ

Name
Erstellt von
Erstelldatum
Aktiviert

Global

Mindestmenge an Be-
wertungen

Pro Agent

Alle Agenten

Typ des Quality Alarms

‘w = Globaler Quality Alarm fir Bewertungsvorlage

ok = Spezifischer Quality Alarm fur Bewertungsvorlage
25 = Globaler Quality Alarm flr eine Quizvorlage

2z = Spezifischer Quality Alarm fir eine Quizvorlage
4% = Quality Alarm fur Schliusselworter

Name der Vorlage

Name des Benutzers, der den Quality Alarm erstellt hat.
Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.

Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.

v = Quality Alarm ist aktiviert

X = Quality Alarm ist deaktiviert

Zeigt an, ob ein Globaler Quality Alarm fiir alle oder nur fir ausgewahl-
te Bewertungsvorlagen freigegeben ist.

v = Globaler Quality Alarm ist firr alle Bewertungsvorlagen freigege-
ben

X = Globaler Quality Alarm ist nur fiir ausgewahlte Bewertungsvor-
lagen freigegeben

Zeigt an, wie viele Bewertungen mindestens abgegeben sein missen,
bevor der Quality Alarm ausgewertet wird.

Zeigt an, ob die Mindestmenge der Bewertungen auf die einzelnen
Agenten angewendet werden soll.

v = Die Mindestmenge der Bewertungen wird fir die einzelnen Agen-
ten angewendet

X = Die Mindestmenge der Bewertungen wird flr die gewahlten Agen-
ten gemeinsam angewendet

Zeigt an, ob der Quality Alarm fur alle Agenten gilt.
v = Gilt fur alle Agenten
X = Gilt nicht fur alle Agenten
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Uberwachte Punktzahl Zeigt die Gberwachte Punktzahl an.

Wertungsschema Zeigt das ausgewahlte Wertungsschema an.
Aktualisiert Zeigt den Zeitpunkt an, wann der Quality Alarm das letzte mal aktuali-
siert wurde.
5.21 Symbolleiste der Hauptansicht

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

Abb. 72: Symbolleiste Quality-Alarms-Modul

3 Erstellen

Léschen

Allgemein Drucken
Tabelle anpassen

Tabellenkonfigu-
ration speichern

Suchen

Suche zuriickset-
zen

Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

Hier kdnnen Sie einen Quality Alarm erstellen.
Siehe Kapitel "Quality Alarm erstellen”, S. 85.
Es gibt die 3 Optionen:

 Quality Alarm fiir Bewertungen

* Quality Alarm fiir Quiz

 Quality Alarm fiir Schliisselwérter

Léscht den ausgewahlten Quality Alarm. Um den Quality
Alarm endgultig zu I6schen bestatigen Sie die Sicherheitsab-
frage mit Ja.

Druckt die Tabelle der Hauptansicht.
Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen fiir die
Hauptansicht vornehmen kénnen:

* Welche Informationen werden angezeigt.

» Reihenfolge der angezeigten Spalten.

* Anzahl der Zeilen pro Seite

Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Hauptan-
sicht als Standardansicht des Benutzers.

Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunktion
kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimm-
ten Kriterien entsprechen (siehe Kapitel "Suchen", S. 12).

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurlick. Die Su-
che wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Uber den Meniipunkt Allgemeine Hilfe wird eine Beschrei-
bung der Applikation, in der Sie sich gerade befinden, geoff-
net.

Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschreibung
des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, gedffnet.

In der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Be-

@| darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen
oder Hilfe.
5.2.2 Symbole der Quality-Alarms-Tabelle
Spalte: Typ
| Quality Alarm fiir eine Be-  Zeigt an, dass es sich um einen Quality Alarm fiir eine
wertungsvorlage Bewertungsvorlage handelt.
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R Spezifischer Quality Alarm  Zeigt an, dass es sich um einen spezifischen Quality

flir eine Bewertungsvorlage

R Quality Alarm fiir eine Quiz-
vorlage
W Spezifischer Quality Alarm

fur eine Quizvorlage

g Quality Alarm fiir Schliissel-
worter

Spalte: Aktiviert

v Aktiv
X Inaktiv
Spalte: Global
v Aktiv
X Inaktiv

Spalte: Pro Agent

v

X

Spalte: Alle Agenten

v

5.3 Detailansicht

Alarm fur eine Bewertungsvorlage handelt.

Zeigt an, dass es sich um einen Quality Alarm fur eine
Quizvorlage handelt.

Zeigt an, dass es sich um einen spezifischen Quality
Alarm fir eine Quizvorlage handelt.

Zeigt an, dass es sich um einen Quality Alarm fur
Schlusselworter handelt.

Zeigt an, dass der Quality Alarm aktiv ist.
Zeigt an, dass der Quality Alarm deaktiviert ist.

Zeigt an, dass der Quality Alarm fir alle Bewertungsvor-
lagen aktiviert ist.

Zeigt an, dass der Quality Alarm nur fur ausgewahlte Be-
wertungsvorlagen aktiviert ist.

Zeigt an, dass die Mindestmenge der Bewertungen flur
die einzelnen Agenten angewendet wird.

Zeigt an, dass die Mindestmenge der Bewertungen flr
die gewahlten Agenten gemeinsam angewendet wird.

Zeigt an, dass der Quality Alarm fiir alle Agenten gilt.

Zeigt an, dass der Quality Alarm nicht fur alle Agenten
gilt.

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Vorlage anzeigen und bearbeiten.
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Internal QA

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen* »
@ Hilfe
Aktiviert O
Name* Internal QA
Mindestmenge an Bewertungen* 3
[ Pro Agent
Aktivieren fiir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)
Uberwachte Punktzahl* 0=
Sektion 2% 0=
Sektion 1* 0=
Zuriicksetzen

Abb. 73: Detailansicht - Quality-Alarms-Modul (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 69.

» Zeiteinstellungen, siehe Kapitel "Registerkarte Zeiteinstellungen”, S. 73. Nur sichtbar fur
Bewertungsvorlagen und fur Quizvorlagen.

» Benachrichtigungen, siehe Kapitel "Registerkarte Benachrichtigungen", S. 74.

» Bewertungsvorlagen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungsvorlagen”, S. 78. Nur sicht-
bar fiir Bewertungsvorlagen.

* Quizvorlagen, siehe Kapitel "Registerkarte Quizvorlagen", S. 79. Nur sichtbar fir Quizvor-
lagen.

+ Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 81.

» Schliisselwérter, siehe Kapitel "Registerkarte Schlisselworter”, S. 83. Nur sichtbar fir
Schlusselworter.

5.3.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie grundsatzliche Einstellungen zum Quality Alarm definieren.
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen* »
@ Hilfe
Aktiviert O
Name* Internal QA
Mindestmenge an Bewertungen* 3
[ Pro Agent
Aktivieren fir

Wertungsschema*

Uberwachte Punktzahl*
Sektion 2*

Sektion 1*

[ Alle Agenten

Default (0%-100%)

0

Abb. 74: Registerkarte Details (Beispiel)

Aktiviert

Name

Mindestmenge an Be-
wertungen

Pro Agent

Aktivieren fiir

Wertungsschema

Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.

Stellen Sie ein, ob der Quality Alarm aktiviert werden soll.
= Quality Alarm ist aktiviert

O = Quality Alarm ist deaktiviert

Name des Quality Alarms. Geben Sie hier den Namen des Quality
Alarms ein.

Zeigt an, wie viele Bewertungen mindestens abgegeben sein mussen,
bevor der Quality Alarm ausgewertet wird.

Geben Sie Anzahl der notwendigen Bewertungen ein.
Nur sichtbar bei Quality Alarm fiir Bewertungen.

Zeigt an, ob die Mindestmenge der Bewertungen auf die einzelnen
Agenten angewendet werden soll.

Stellen Sie ein, wie der Quality Alarm angewendet werden soll.
= Auf die einzelnen Agenten anwenden

O = Auf die gewahlten Agenten gemeinsam anwenden.

Nur sichtbar bei Quality Alarm fiir Bewertungen.

Zeigt an, ob der Quality Alarm auf alle im System bekannten Agenten
bzw. Vorlagen angewendet werden soll. Wenn die Option Alle Agenten
gewabhlt wird, erhalt man eine Meldung und alle Agenten, die man bis-
her in der Registerkarte Agenten ausgewahlt hat, werden geldscht.
Das Gleiche gilt fiir die Option Alle Vorlagen in Verbindung mit der Re-
gisterkarte Bewertungsvorlagen.

Stellen Sie ein, wie der Quality Alarm angewendet werden soll.
= Auf alle Eintrdge anwenden

O = Nur auf die zugeordneten Eintrage anwenden.

Zeigt an, welches Wertungsschema angewendet wird.

Mit der Schaltflache + fligen Sie ein Wertungsschema hinzu. Siehe
Kapitel "Wertungsschema hinzufiigen", S. 71.
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Mit der Schaltflache - entfernen Sie das Wertungsschema aus dem
Quality Alarm.

Der angezeigte Wert kann bei spezifischen Quality Alarms nicht veran-
dert werden.

Nur sichtbar bei Quality Alarm fiir Bewertungen und Quality Alarm fiir
Quiz.

Uberwachte Punktzahl Zeigt die Gesamtpunktzahl an, die als Schwellenwert iiberwacht wer-
den soll.

Geben Sie die Punktzahl ein, die als Schwellenwert dienen soll.

Schwellenwerte kdnnen auch fiir einzelne Sektionen festgelegt wer-
den.

Nur sichtbar bei Quality Alarm fiir Bewertungen und Quality Alarm fiir
Quiz.

Audioanalyse-Job Zeigt an, welcher Audioanalyse-Job angewendet wird.

Mit der Schaltflache + flgen Sie einen Audioanalyse-Job hinzu. Siehe
Kapitel "Audioanalyse-Job hinzufligen", S. 72.

Mit der Schaltflache - entfernen Sie den Audioanalyse-Job aus dem
Quality Alarm.

Nur sichtbar bei Quality Alarm fiir Schiiisselwérter.

Es ist nicht méglich einen Quality Alarm fiir verschiedene Bewertungsschemas zu erstellen. Es

@ kann immer nur ein Bewertungsschema ausgewahlt werden. Dem Quality Alarm kénnen auch
nur Vorlagen hinzugefiugt werden, die das gleiche Schema zugeordnet haben, das fir den
Alarm ausgewahlt wurde.

@ Wenn mehr als 1 Quiz- oder Bewertungsvorlage dem Quality Alarm zugeordnet werden, ist es
nicht mehr moglich Schwellenwerte fir einzelne Sektionen festzulegen.

@ Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgeflllt wer-
den.
5.3.11 Wertungsschema hinzufiigen

1. Klicken Sie rechts neben dem Feld Wertungsschema auf die Schaltflache + .
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5.3.1.2

< Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen*  »
@ Hilfe
Aktiviert “
Name* QA Up-Selling
Mindestmenge an Bewertungen* 10
[ Pro Agent
Aktivieren fiir Alle Vorlagen
[ Alle Agenten
Wertungsschema* + -

Abb. 75: Wertungsschema hinzufligen

2. Wabhlen Sie ein Wertungsschema aus der Liste aus.

Wertungsschema

Name Beschreibung % Standard +

Verwendet die Noten A-F. Besonderheit: Nach D folgt F. X

AF Bewertungsschema Die Note E wird nicht verwendet.

Default (0%-100%) Verwendet Prozentwerte (0%-100%). v

1-5 Bewertungsschema Verwendet die Noten 1-5 X

Zeilen pro Seite 20 1-3von3 LI

L OFTGELS  Abbrechen

Abb. 76: Wertungsschema auswahlen (Beispiel)

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.

Audioanalyse-Job hinzufiigen

1. Klicken Sie rechts neben dem Feld Audioanalyse-Job auf die Schaltflache + .
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< Details* Benachrichtigungen* Agenten* Schliisselwdrter *
@ Hilfe
Aktiviert O
Name*
Aktivieren fiir [ Alle Agenten
Audioanalyse-Job* + -

Abb. 77: Audioanalyse-Job hinzufligen

2. Wahlen Sie einen Audioanalyse-Job aus der Liste aus.

Name & Analyserichtung < Analysetyp ¢ Analysierte i % Sessions mit Treffern & Treffer ¢
KWS_Periodisch |+ = 2287 275 20592
KWS_Einmalig *| = 10082 10082 90680

< >

Zeilen pro Seite 20 1-2von2 4 < e ow
Abbrechen

Abb. 78: Audioanalyse-Job auswahlen (Beispiel)

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.

5.3.2 Registerkarte Zeiteinstellungen

Hier kdnnen Sie einen beliebigen Zeitpunkt oder ein beliebiges Intervall fur die Durchfuhrung
des Quality Alarms definieren.
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Start ® sofort "
O 13:55:59
Ende ® Niemals
O 13:55:59

Wiederhole @ Taglich
O wéchentlich

Montag
Dienstag
Mittwoch
Donnerstag
Freitag
Samstag
Sonntag

O Monatlich

Erster Maontag

oK Abbrechen

Abb. 79: Spezifische Quality Alarms - Zeiteinstellungen

Start Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung beginnt.

Stellen Sie ein, zu welchem Zeitpunkt die regelmaBige Uberpriifung
beginnen soll.

Ende Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung endet.

Stellen Sie ein, zu welchem Zeitpunkt die regelmaRige Uberpriifung
enden soll.
Wiederhole Zeigt an, in welchen Intervallen die Uberpriifung durchgefiihrt wird.

Stellen Sie ein, in welchen Intervallen die Uberpriifung durchgefiinhrt
werden soll.

5.3.3 Registerkarte Benachrichtigungen

Hier kdnnen Sie einstellen, wer wie benachrichtigt werden soll, wenn ein Quality Alarm ausge-
I6st wird. Benachrichtigt werden kénnen Agenten, Teamleiter, Benutzer oder der Ersteller
selbst.
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*

Mich via CLIENTcommand benachrichtigen. ~
[ Teamleiter via CLIENTcommand benachrichtigen.
[ Agenten via CLIENTcommand benachrichtigen.

Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail:

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v v Vs
Unregistrierte Benutzer + X

Name Vorname E-Mail

Griin Fritz [forin@testde v =

oK Abbrechen

Abb. 80: Spezifische Quality Alarms - Benachrichtigungen

1.  Um Sie selbst, Teamleiter oder Agenten direkt via CLIENTcommand benachrichtigen zu
lassen, setzen Sie das Hakchen im entsprechenden Kontrollkastchen &.

2. Um einen beliebigen Benutzer benachrichtigen zu lassen, setzen Sie das Hakchen im Kon-
trollkastchen zu Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail.

= Weitere Felder werden eingeblendet, in denen Sie Benutzer zuordnen und die Benach-
richtigungsart einstellen kénnen. Siehe Kapitel "Registrierte Benutzer zuordnen", S. 75
und Kapitel "Unregistrierte Benutzer zuordnen", S. 77.
In der Spalte E-Mail wird jeweils angezeigt, ob ein Benutzer via E-Mail oder CLIENT-
command benachrichtigt wird:
v' = Benachrichtigungsoption aktiviert.
X = Benachrichtigungsoption nicht aktiviert.

5.3.31 Registrierte Benutzer zuordnen
1. Um einen registrierten Benutzer zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v X

Abb. 81: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer (Beispiel)

2. Um einen Benutzer aus der Liste auszuwahlen, klicken Sie auf die Zeile mit den entspre-
chenden Angaben. Sie kdnnen mehrere Benutzer auswahlen, indem Sie mehrere Zeilen

anklicken.
Um eine Auswahl zurtickzunehmen, klicken Sie auf die entsprechende Zeile wahrend Sie

die [Strg]-Taste gedrickt halten.
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Zu benachrichtigende Agenten x
B H®
Personalnummer & Vorname & Nachname & Benutzername £ Einstellungsdatum ¢ Geburtsdatum ¢
1000 10. Agent :
900 9. Agent
800 8. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
400 4, Agent
Zeilen pro Seite 20 1-9von9
Abbrechen

Abb. 82: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer auswahlen (Beispiel)

3.  Um die ausgewahlten Benutzer hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufligen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

4. Um einzustellen, ob ein Benutzer per E-Mail oder per CLIENTcommand benachrichtigt wer-
den soll, klicken Sie auf das Symbol E1 (Bearbeiten). Eine der beiden Optionen muss akti-
viert sein.

Registrierte Benutzer
Name E-Mail cc
Agent, 5. v %

Abb. 83: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer bearbeiten (Beispiel)

5. Stellen Sie in der Spalte E-Mail bzw. CC (CLIENTcommand) die Benachrichtigungsart ein:
= Benachrichtigung aktiviert
O = Benachrichtigung nicht aktiviert

Name E-Mail cc
Agent, 5. v %
Abb. 84: Spezifischer Quality Alarm- Benachrichtigungsart einstellen (Beispiel)
6. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol * (Verwerfen).
5.3.3.2 Registrierte Benutzer entfernen
1. Um einen registrierten Benutzer aus der Liste zu entfernen, wahlen Sie den entsprechen-

den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).
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Registrierte Benutzer
Name E-Mail cc
Agent, 5. v v &
Abb. 85: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer entfernen (Beispiel)
5.3.3.3 Unregistrierte Benutzer zuordnen
1. Um einen unregistrierten Benutzer zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 3 (Hinzufi-
gen).
2. Geben Sie den Namen und die E-Mail-Adresse des Benutzers ein.
'Vorname* |
| Nachname*
!E-Mail*
|
|
! Speichern Abbrechen
Abb. 86: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer hinzufiigen
3.  Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.
5.3.34 Unregistrierte Benutzer bearbeiten

1. Um die Angaben zu einem unregistrierten Benutzer zu bearbeiten, wahlen Sie den entspre-
chenden Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol Ed (Bearbeiten).

Unregistrierte Benutzer + X
Name Vorname E-Mail
Griin Fritz f.grin@test.de

Abb. 87: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer (Beispiel)

2. Nehmen Sie die notwendigen Anderungen vor.

Unregistrierte Benutzer + X
Name Vorname E-Mail
|Gr[]n |Fritz |f,gr[]n@test,de v %

Abb. 88: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer bearbeiten (Beispiel)
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3. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol = (Verwerfen).
5.3.3.5 Unregistrierte Benutzer I6schen
1. Um einen unregistrierten Benutzer aus der Liste zu I6schen, wahlen Sie den entsprechen-
den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [ (L6schen).
Unregistrierte Benutzer + X
Name Vorname E-Mail
Griin Fritz f.grin@test.de
Abb. 89: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer I6schen (Beispiel)
5.3.4 Registerkarte Bewertungsvorlagen

5.3.4.1

Hier kdnnen Sie die Bewertungsvorlagen hinzufiigen.

Bewertungsvorlagen kdnnen nur hinzugefligt werden, wenn vorher in der Registerkarte Details
ein Wertungsschema ausgewahlt wurde.

< Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen*  »

Name Erstellt von &

Weiteres Feedback Admin, 1st-Tenant

Abb. 90: Registerkarte Bewertungsvorlagen

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Bewertungsvorlagen auswahlen
— und hinzuflgen kénnen. Siehe Kapitel "Bewertungsvorlage hinzu-
figen", S. 78.
E Entfernen Loscht die ausgewahlte Bewertungsvorlage.

Es kdnnen nur Bewertungsvorlagen mit dem Status Freigegeben und Entwurf hinzugefugt
werden. Vorlagen mit dem Status Deaktiviert sind nicht verwendbar.

Bewertungsvorlage hinzufiigen
1. Um eine Bewertungsvorlage hinzuzufiigen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).
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< Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen* >
Name Erstellt von &
Weiteres Feedback Admin, 1st-Tenant
2. Wabhlen Sie einen oder mehrere Bewertungsvorlagen aus der Liste aus.
Um mehrere Bewertungsvorlagen auszuwahlen oder eine Auswahl zurlickzunehmen, kli-
cken Sie auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrlckt halten.
Vorlagentyp + Name Sichtbar % Version % Agenten-Feedback % Status %
o4 Agent evaluation telephone & 1 v (]
g Default, Default 80.0 88.33 = 1 v @
¥ Agentenbewertung Telefon = 1 v fa
we Call Director customer survey . 1 X &
template
o4 Evaluation team AB campaign xy &= 1 v (]
£ >
Zeilen pro Seite 20 1-5von5 R L
Abb. 91: Bewertungsvorlage hinzufligen
3. Um die ausgewahlte Bewertungsvorlage hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache
Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Anderung zu verwerfen und das Fenster zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
5.3.5 Registerkarte Quizvorlagen

Hier kbnnen Sie die Quizvorlagen hinzuflgen.

Quizvorlagen kdnnen nur hinzugefligt werden, wenn vorher in der Registerkarte Details ein
Wertungsschema ausgewahlt wurde.
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< Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen*

y

Quizvorlagen* >

Quizvorlagen

Name Erstellt von &

Voice Recording 2 Admin, 1st-Tenant

Abb. 92: Quizvorlagen hinzufligen (Beispiel)

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Quizvorlagen auswéhlen und hinzu-
— fugen kénnen. Siehe Kapitel "Quizvorlage hinzufiigen”, S. 80.
E Entfernen Loscht die ausgewahlte Quizvorlage.
@ Es kénnen nur Quizvorlagen mit dem Status Freigegeben und Entwurf hinzugefiigt werden.

Vorlagen mit dem Status Deaktiviert sind nicht verwendbar.

5.3.5.1 Quizvorlage hinzufiigen

1. Um eine Quizvorlage hinzuzufiigen, klicken Sie auf das Symbol Ell (Hinzufiigen).
< Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Quizvorlagen* >
Quizvorlagen = =-
Name &

Erstellt von &

Voice Recording 2 Admin, 1st-Tenant

2. Wahlen Sie einen oder mehrere Quizvorlagen aus der Liste aus.

Um mehrere Quizvorlagen auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie
auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.

B E®
Name & Erstellt von ¢ Version & Sichtbar ¢

Geklont von ¢

Voice Recording Klon Admin, 1st-Tenant 1

Voice Recording

Zeilen pro Seite 20 1-1von1 PR

Hinzufiigen Abbrechen
Abb. 93: Quizvorlage hinzufligen
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5.3.6

5.3.6.1

3.  Um die ausgewahlte Quizvorlage hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufii-
gen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Anderung zu verwerfen und das Fenster zu schlielen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Registerkarte Agenten

Hier kdnnen Sie die Liste der Agenten zusammenstellen, die dem Quality Alarm zugeordnet
werden sollen. Wenn Sie in der Registerkarte Details nicht die Option Alle Agenten auswahlen,
dann werden dem Quality Alarm nur die Agenten zugeordnet, die hier aufgelistet sind.

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*

Nachname % Vorname %

Agent 8.

Agent 7.

oK Abbrechen

Abb. 94: Spezifischer Quality Alarm - Agenten zuordnen

s+ Hinzufiigen aus ~ Offnet ein Fenster, in dem Sie Agenten aus der Organisationss-
der Organisati-  truktur auswahlen konnen, siehe Kapitel "Agenten aus der Organi-
onsstruktur sationsstruktur hinzufigen", S. 81.

= Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie eigene Agenten auswahlen kénnen,
siehe Kapitel "Agenten hinzufiigen"”, S. 82.

E Entfernen Entfernt den ausgewahlten Agenten aus der Liste.

Agenten aus der Organisationsstruktur hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 81.

2. Um Agenten aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 74
(Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 95: Agenten

3. Klicken Sie in der linken Fensterseite auf den Namen der Organisationseinheit.
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Agenten

Name Personalnummer ¢ Vorname & Nachname ¢ E-Mail ¢
- Sales 200 2. Agent
Sales Europe 100 1. Agent
Sales America 500 5. Agent
300 3. Agent
400 4. Agent
w|€ >
< > 4

m Hinzufugen Abbrechen

Abb. 96: Agenten aus Organisationsstruktur hinzufiigen

4. Wahlen Sie aus der Liste in der rechten Fensterseite einen oder mehrere Agenten aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.

Um alle Agenten auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol EX (Alles auswéhlen).
Um alle markierten Agenten abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéhlen,).

5. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen und das Fenster gedffnet zu lassen, um zum
Beispiel weitere Agenten aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen, klicken Sie
auf die Schaltflache Hinzufiigen.

Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf
die Schaltflache OK.

Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

5.3.6.2 Agenten hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 81.

® Sie kénnen nur Agenten auswahlen, auf deren Daten Sie Zugriff haben.

2. Um einen Agenten zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [El (Hinzuftigen).

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 97: Agenten (Beispiel)

3. Wahlen Sie einen oder mehrere Agenten aus der Liste aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.
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Agenten hinzufiigen x
B E=
Personalnummer & Vorname % Nachname & Benutzername & Einstellungsdatum ¢ Geburtsdatum %
1000 10. Agent
900 9. Agent
800 8. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
(Jmn A Anant s 4
Zeilen pro Seite 20 1-10von10 LI I
m Abbrechen
Abb. 98: Eigene Agenten hinzufiigen
4. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
5.3.7 Registerkarte Schlisselworter

Hier kdnnen Sie einstellen, nach welchen enthaltenen und nicht enthaltenen Schllisselwortern
gesucht werden soll.

Schlisselworter kdnnen nur hinzugefigt werden, wenn vorher in der Registerkarte Details ein
Audioanalyse-Job ausgewahlt wurde.

< Details* Benachrichtigungen* Agenten* Schliisselworter »
Enthaltene Schlusselworter 4
Ausgeschlossene Schlusselwbrter 4

Abb. 99: Registerkarte Schliisselworter

Gruppenfeld Enthaltene Schliisselworter

Enthaltene Schlusselwitrter -

1
+
1
l

Schliisselwort % Mindestanzahl

Keine Datensétze gefunden

Abb. 100: Gruppenfeld Enthaltene Schliisselwérter

Der Quality Alarm wird ausgel6st, wenn alle konfigurierten Schliisselworter entsprechenden ih-
rer konfigurierten Mindestanzahl in der Session gefunden werden.
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=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Schllisselwérter auswahlen und
— hinzufiigen konnen. Siehe Kapitel "Schlisselworter hinzufligen",
S. 84.
E Entfernen Loscht das ausgewahlte Schiiisselwort.
Gruppenfeld Ausgeschlossene Schliisselworter
Ausgeschlossene Schlusselwibrter -
Schliisselwort ¢
Keine Datensétze gefunden
Abb. 101: Gruppenfeld Ausgeschlossene Schliisselwérter
Der Quality Alarm wird ausgeldst, wenn mindestens ein konfiguriertes Schlusselwort nicht in der
Session gefunden wird.
=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Schllisselwérter auswahlen und
— hinzufiigen kénnen. Siehe Kapitel "Schlisselwdrter hinzufigen",
S. 84.
E Entfernen Loscht das ausgewahlte Schltisselwort.
5.3.71 Schlisselworter hinzufiigen

1. Um Schlisselworter hinzuzufiigen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).
= Das folgende Fenster erscheint:

Schlisselworter x

Name ¢

Himmel

Autobahn

Uhrzeit

Uhr

Zeit

Boden

v

m Abbrechen
Abb. 102: Schlisselworter hinzufiigen (Beispiel)

2. Wahlen Sie ein Schlisselwort oder mehrere Schllsselworter aus der Liste aus.
Um mehrere Schllisselworter auszuwahlen oder eine Auswahl zurlickzunehmen, klicken
Sie auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.

3. Um die ausgewahlten Schliisselwdrter hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Hin-
zufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

4. Gruppenfeld Enthaltene Schliisselwérter: Geben Sie die Mindestanzahl des Schlisselworts
Uber die Tastatur in das Eingabefeld ein.
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5.  Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Anderung zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

5.4 Quality Alarm erstellen
1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [=3| (Erstellen).
2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Quality Alarm fiir Bewertungen Ein neuer Quality Alarm fir eine Bewertung wird erstellt.

Quality Alarm fiir Quiz Ein neuer Quality Alarm fiir ein Quiz wird erstellt.

Quality Alarm ftir Schliisselwérter  Ein neuer Quality Alarm fir Schlisselwdrter wird erstellt.
Quality Alarm fiir Echtzeit-Schliis- Ein neuer Quality Alarm fiir Echtzeit-Schlisselworterken-
selworterkennung nung wird erstellt.

In den Registerkarten nehmen Sie die entsprechenden Einstellungen vor. Die Registerkarten
Bewertungsvorlagen und Quizvorlagen, sind nur fir den jeweiligen Vorlagentyp sichtbar.

Internal QA

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Bewertungsvorlagen* »
@ Hilfe
Aktiviert O
Name* Internal QA
Mindestmenge an Bewertungen* 3
[ Pro Agent
Aktivieren fiir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)
Uberwachte Punktzahl* 0=
Sektion 2% 0=
Sektion 1* 0=
Zuriicksetzen

Abb. 103: Quality Alarm erstellen (Beispiel)

e Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Quality Alarm anzeigen und
bearbeiten. Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 69.

» Zeiteinstellungen

Hier kénnen Sie die Zeiteinstellungen bezlglich des Quality Alarms vornehmen. Siehe Ka-
pitel "Registerkarte Zeiteinstellungen", S. 73.

* Benachrichtigungen

Hier kdnnen Sie die Benachrichtigungseinstellungen des Quality Alarms vornehmen. Siehe
Kapitel "Registerkarte Benachrichtigungen", S. 74.
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» Bewertungsvorlagen

Hier kénnen Sie die Bewertungsvorlagen zum Quality Alarm hinzufligen. Siehe Kapitel "Re-
gisterkarte Bewertungsvorlagen", S. 78.

* Quizvorlagen

Hier kdnnen Sie die Quizvorlagen zum Quality Alarm hinzufiigen. Siehe Kapitel "Register-
karte Quizvorlagen", S. 79.

« Agenten

Hier kdnnen Sie die Agenten zum Quality Alarm hinzufiigen. Siehe Kapitel "Registerkarte
Agenten", S. 81.

e Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Quality Alarm anzeigen und
bearbeiten. Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 69.

» Zeiteinstellungen

Hier kdnnen Sie die Zeiteinstellungen bezlglich des Quality Alarms vornehmen. Siehe Ka-
pitel "Registerkarte Zeiteinstellungen”, S. 73.

» Benachrichtigungen

Hier kdnnen Sie die Benachrichtigungseinstellungen des Quality Alarms vornehmen. Siehe
Kapitel "Registerkarte Benachrichtigungen", S. 74.

* Bewertungsvorlagen

Hier kénnen Sie die Bewertungsvorlagen zum Quality Alarm hinzufiigen. Siehe Kapitel "Re-
gisterkarte Bewertungsvorlagen", S. 78.

 Quizvorlagen

Hier kdnnen Sie die Quizvorlagen zum Quality Alarm hinzufligen. Siehe Kapitel "Register-
karte Quizvorlagen", S. 79.

» Agenten

Hier kénnen Sie die Agenten zum Quality Alarm hinzufligen. Siehe Kapitel "Registerkarte
Agenten”, S. 81.

e Schliisselworter

Hier kdnnen Sie einstellen, nach welchen enthaltenen und nicht enthaltenen Schlisselwor-
tern gesucht werden soll. Siehe Kapitel "Registerkarte Schlisselworter”, S. 83.

3.  Um nach der Beendigung der Eingaben die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die
Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherte Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

@ Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgefullt wer-
den.
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6 Zuweisungen-Modul
6.1 Allgemeines

6.2

Das Zuweisungen-Modul ermdglicht die Erstellung von Zufallsfaktoren fur die Auswahl von aus-
zuwertenden Sessions.

Da die Auswahl innerhalb des Zuweisungen-Moduls zufallig geschieht, sind subjektive Faktoren
von Seiten des Bewerters minimiert. Es ist z. B. fir den Benutzer nicht moglich, explizit Sessi-
ons zu wahlen, die zu einer schlechten Bewertung eines Agenten flihren wiirden. Stattdessen
werden zunachst einige grundlegende Parameter festgelegt, die die Zuweisung von Sessions
zur Bewertung bestimmen. Zum Beispiel wird festgelegt, wie viele Sessions ein Supervisor im
Monat bewerten darf, mit welcher Bewertungsvorlage dies geschehen soll und ob z. B. nur Ses-
sions mit einer bestimmten Anruflange zugewiesen werden sollen. Danach muss der Supervisor
nicht mehr nach Sessions zur Bewertung suchen: Im Zuweisungen-Modul werden die zu bewer-
tende Session und die Bewertungsvorlage nach den zuvor getroffenen Einstellungen vorselek-
tiert. Sollte eine der Sessions einmal aus irgendeinem Grund nicht fir eine Bewertung geeignet
sein, z. B. weil der Agent akustisch kaum zu verstehen ist, dann kann festgelegt werden, dass
eine bestimmte Anzahl an Sessions auch ausgetauscht werden darf. Auf3erdem kann eine be-
stimmte Anzahl an optionalen Sessions festgelegt werden, die bewertet werden kénnen.

Durch die Einstellungen, die im Zuweisungen-Modul vorgenommen werden, kann z. B. auch
vermieden werden, dass eine Session im laufenden Monat doppelt bewertet wird. Eine Session
kann maximal einmal pro Monat bewertet werden. Sessions, die im Zuweisungen-Modul bewer-
tet wurden, werden mit einem Flag gekennzeichnet und nicht mehr automatisch zur Bewertung
herangezogen.

Jeden 1. eines Monats werden die zugewiesenen und bearbeiteten Sessions des vorigen Mo-
nats zuriickgesetzt. Das heil’t, dass die im Vormonat zugewiesenen und bearbeiteten Sessions
wieder zur Bewertung zugewiesen werden konnen.

Zuruckgesetzte Bewertungen werden nicht dauerhaft gespeichert. Der Zurlicksetzen-Zeitpunkt
zu jedem 1. eines Monats kann nicht geandert werden.

Manuelle Bewertungen sind davon ausgeschlossen. Das heif3t, manuelle erneute Bewertungen
im Sessions-Modul und Kalibrierungen im Kalibrierungen-Modul sind immer noch maéglich.

Dem Supervisor werden nur Angestellte angezeigt, die in der Applikation System Configurati-
on im Organisationsstruktur-Modul einer Organisationseinheit dem Supervisor zugeordnet
sind.

Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle Agenten angezeigt, die der angemeldete Benutzer sehen darf.
Nur Sessions dieser Agenten kdnnen bewertet werden.

Zuweisungen ~  Allgemein ~

Nachname & Vorname ¢ E-Mail ¢ Rechnemame & Kommentar 2
~
Agent 10.
Agent 9.
Agent 80.

Abb. 104: Hauptansicht

Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-
gezeigt:

Nachname Zeigt den Nachnamen des Agenten an.
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Vorname

E-Mail
Rechnername
Kommentar
Standardvorlage

Aktiv
Bewertet

Abgelaufen

Entfernt

6.2.1 Symbolleiste

Zeigt den Vornamen des Agenten an.
Zeigt die E-Mail-Adresse des Agenten an.
Zeigt den Rechnernamen des Agenten an.
Zeigt Kommentare zum Agenten an.

Zeigt die Bewertungsvorlage, die bei einer Bewertung innerhalb des
Agenten-Moduls in der Registerkarte Sessions verwendet wird.

Zeigt die Anzahl der Sessions des laufenden Monats an, die zwar
schon zur Bewertung gezogen wurden, aber noch in Bearbeitung sind.

Zeigt die Anzahl der Sessions des laufenden Monats, die schon bewer-
tet wurden.

Zeigt die Anzahl der Zuweisungen des laufenden Monats, die schon
abgelaufen sind. Die Zeit bis zum Ablauf einer zugewiesenen Session
beginnt mit dem Zeitpunkt der Anforderung der Session.

Zeigt die Anzahl der Zuweisungen des laufenden Monats, die entfernt
wurden.

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

Abb. 105: Symbolleiste Zuweisungen-Modul

Zuweisungen Einstellungen ver- Offnet in der Detailansicht Allgemeine Parameter und Zufall-

walten

Allgemein Drucken

seinstellungen.
Siehe Kapitel "Einstellungen verwalten", S. 89.
Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

Tabelle anpassen Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen fiir die

Hauptansicht vornehmen kénnen:
* Welche Informationen werden angezeigt.
» Reihenfolge der angezeigten Spalten.

* Anzahl der Zeilen pro Seite

Tabellenkonfigu- Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Hauptan-
ration speichern  sicht als Standardansicht des Benutzers.

Suchen

Suche z
zen

Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunktion
kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimm-
ten Kriterien entsprechen (siehe Kapitel "Suchen”, S. 12).

urtickset- Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurtick. Die Su-
che wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Allgemeine Hilfe  Uber den Menupunkt Allgemeine Hilfe wird eine Beschrei-

bung der Applikation, in der Sie sich gerade befinden, geoff-
net.

Modul-Hilfe Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschreibung

des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, gedffnet.

In der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Be-
@| darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen

oder Hilfe.
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6.21.1 Einstellungen verwalten

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Zuweisungen auf den Menui-
punkt Einstellungen verwalten.

= In der Detailansicht erscheint die Sektion Einstellungen verwalten.
Die Sektion enthalt folgende Registerkarten:
» Allgemeine Parameter

Hier kénnen die Bedingungen fur die Bewertungen festgelegt werden. Siehe Kapitel "Re-
gisterkarte Allgemeine Parameter", S. 89

» Zufallseinstellungen

Hier kdnnen die Bedingungen flr die zufallig ausgewahlten Sessions festgelegt werden.
Siehe Kapitel "Registerkarte Zufallseinstellungen”, S. 90

6.2.1.1.1 Registerkarte Allgemeine Parameter

Einstellungen verwalten x

Allgemeine Parameters Zufallseinstellungen

Maximale Bearbeitungszeit* 24 stunde(n)

Maximale Anzahl von zusatzlichen

. 2
Zuweisungen*

Abbrechen

Abb. 106: Registerkarte Allgemeine Parameter

Folgende allgemeine Parameter kdnnen festgelegt werden:

Maximale Bearbei- Geben Sie hier die maximale Bearbeitungszeit an, fiir wie lange die

tungszeit Session zur Bewertung zur Verfugung stehen soll. Die Bearbeitungs-
zeit lauft ab dem Zeitpunkt an dem die Session angefordert wird. Abge-
laufene Sessions kénnen nicht mehr bewertet werden.

Maximale Anzahl von Geben Sie hier die Anzahl der Sessions an, die zusatzlich zu den zu-
zusétzlichen Zuwei- fallig zugewiesenen Sessions angefordert werden kénnen.
sungen

Folgende Funktionen stehen zur Verfigung:

Speichert die vorgenommenen Einstellungen und schlieRt das
Fenster Einstellungen verwalten.
Abbrechen n Verwirft die vorgenommenen Einstellungen und schlie3t das Fens-
oder ter Einstellungen verwalten.
@ Die mit einem " * " markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgefillt wer-
den.
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6.2.1.1.2

Registerkarte Zufallseinstellungen

Einstellungen verwalten x

Allgemeine Parameters

Zufallseinstellungen

Fiir Gesprache

Mindestdauer einer Session*
Maximaldauer einer Session*
Mindestanzahl an Sessions*
Hiichstzahl an Weiterleitungen*®
Mindestanzahl an Zuweisungen*

Bewertungsvorlage

Fiir Work Items

Mindestdauer einer Session*
Maximaldauer einer Session*
Mindestanzahl an Sessions*

Mindestanzahl an Zuweisungen*

Bewertungs

Fiir Chats

Mind

estdauer einer Sessio

Maximaldauer einer
Mindestanzahl an Sessions*
Mindestanzahl an Zuweisungen*

Bewertungsvorlage

30 Sekunde(n)
900 Ssekunde(n)
5
99
5

Bitte auswahlen... ~

|

o

o

Bitte auswahlen..

Bitte auswahlen..

Abbrechen

Abb. 107: Registerkarte Zufallseinstellungen

Hier kdnnen Sie festlegen, welche Konversationstypen fur die Auswahl der Session berucksich-
tigt werden sollen, und abhangig vom gewahlten Konversationstyp folgende Einstellungen vor-

nehmen:

Fiir Gespréche/Work
Items/Chats

Mindestdauer einer
Session

Maximaldauer einer
Session

Mindestanzahl an Ses-
sions

Héchstzahl an Weiter-
leitungen

Mindestanzahl an Zu-
weisungen

Wahlen Sie den Konversationstyp der Sessions, die berlcksichtigt wer-
den sollen. Klicken Sie dazu auf das jeweilige Kontrollkdstchen.

= Konversationstyp ist aktiviert.
O = Konversationstyp ist nicht aktiviert.

Geben Sie hier die Mindestdauer an, die eine Session haben muss, um
zur Bewertung herangezogen werden zu kénnen.

Geben Sie hier die Maximaldauer an, die eine Session haben muss,
um zur Bewertung herangezogen werden zu kénnen.

Geben Sie hier die Anzahl der Sessions an, die zusatzlich zu den zu-
fallig zugewiesenen Sessions angefordert werden konnen.

Geben Sie hier die Hochstanzahl der Weiterleitungen an, die in einer
Session vorgekommen sein dirfen, um zur Bewertung herangezogen
werden zu kénnen.

Geben Sie hier die Mindestanzahl an Zuweisungen ein, die gemacht
werden missen. Liegen fur den gewahlten Agent weniger Sessions
des gewahlten Typs vor, erhalt der Benutzer eine Nachricht, dass kei-
ne weiteren Zuweisungen dieses Typs gemacht werden kénnen.
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®

6.3

6.3.1

Bewertungsvorlage Wahlen Sie hier die Bewertungsvorlage aus der Dropdown-Liste aus,
die als Grundlage fiir die Bewertung dienen soll. Die Bewertungsvor-
lage muss zuvor im Bewertungsvorlagen-Modul erstellt worden sein,
siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Vorlagen-Modul.

Ohne die Auswahl einer Bewertungsvorlage kann zwar eine Session
angefordert, jedoch nicht bewertet werden.

Folgende Funktionen stehen zur Verfligung:

Speichert die vorgenommenen Einstellungen und schlie3t das
Fenster Einstellungen verwalten.

Verwirft die vorgenommenen Einstellungen und schlie3t das Fens-

Abbrechen %
oder [ ter Einstellungen verwalten.

"Ekn

Die mit einem
den.

markierten Felder sind Pflichtfelder. Diese Felder missen ausgefiillt wer-

Detailansicht

Die Detailansicht enthalt Daten und die Informationen der Bewertungen des ausgewahlten
Agenten.

< Details Bewertungen »
@ Hilfe
Vorname 10.
Nachname Agent
Geburtsdatum

Rechnername
E-Mail
Kommentar

Standardvorlage

Abb. 108: Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details
Hier werden die personlichen Daten des ausgewahlten Agenten angezeigt.
Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 91.
* Bewertungen

Hier kdnnen Sie Sessions anfordern, wiedergeben und bewerten. Auerdem wird hier die
Anzahl der Zuweisungen und der bewerteten Sessions angezeigt.

Siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 92.

Registerkarte Details
Hier werden die persdnlichen Daten des ausgewahlten Agenten angezeigt.
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< Details Bewertungen »
@ Hilfe
Vorname 10.
Nachname Agent
Geburtsdatum

Rechnername
E-Mail
Kommentar

Standardvorlage

Abb. 109: Registerkarte Details

Vorname Zeigt den Vornamen des Agenten.

Nachname Zeigt den Nachnamen des Agenten.

Geburtsdatum Zeigt das Geburtsdatum des Agenten.

Rechnername Zeigt den Rechnernamen des Agenten.

E-Mail Zeigt die E-Mail-Adresse des Agenten.

Kommentar Zeigt Kommentare zum Agenten.

Standardvorlage Zeigt die Bewertungsstandardvorlage fiur den Agenten.

Registerkarte Bewertungen

Hier werden Informationen zu Bewertungen angezeigt und Bewertungen von Sessions durchge-
fUhrt.

Agent, 10. X

< Details Bewertungen »

Anzahl Zuweisungen:

Ohne Bewertung 0
Session in Bearbeitung 4
Bearbeitete Sessions 4

Abb. 110: Registerkarte Bewertungen (Beispiel)

Anzahl Zuweisungen Hier kdnnen Sie die Anzahl der angeforderten Sessions unterteilt in die
entsprechenden Konversationstypen sehen. Die Ziffer vor dem Schrag-
strich gibt die Anzahl der schon angeforderten Sessions an, die Ziffer
hinter dem Schragstrich bezieht sich auf die Anzahl der mdglichen Zu-
weisungen. Dieser Wert bezieht sich auf die Voreinstellungen in der
Hauptansicht und beinhaltet die automatisch zugewiesenen sowie die
zusatzlich angeforderten Sessions.

Ohne Bewertung Die Zahl zeigt an, wie viele der zugewiesenen Sessions noch nicht be-
wertet sind.
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Gruppenfeld Session in Bearbeitung

Das Gruppenfeld enthalt Funktionen zur Bewertung einer Session und zeigt im Bearbeitungs-
modus Informationen zur Session.

Session in Bearbeitung -

B e YV e I

Startzeit 19.11.2018 23:47:59
Konversationstyp Gespréch
Status In Bearbeitung

Abb. 111: Gruppenfeld Session in Bearbeitung (Beispiel)

Die Symbolleiste des Gruppenfelds bietet verschiedene Funktionen.
B e UV S

Abb. 112: Symbolleiste Gruppenfeld Session in Bearbeitung

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

Session anfordern Wahlt eine Session aus dem Pool der zugewiesenen Sessions
zum Bewerten aus (siehe Kapitel "Session anfordern”, S. 94).

Entfernen Entfernt die Session aus dem Bearbeitungsmodus (siehe Kapitel
"Session entfernen”, S. 95).

<< Q%]

Anforderung zu-  Zahlt die Anzahl der méglichen Sessions hoch, die angefordert
sétzlicher Bewer- werden kénnen. Danach kann Uber das Symbol Session anfordern
tungen eine weitere Session angefordert werden.

Bewerten Offnet die Bewertungsvorlage zum Bewerten einer Session (siehe
Kapitel "Session bewerten", S. 96).

Bewertung bear- Offnet die Bewertungsvorlage zum Bearbeiten der offenen Bewer-

beiten tung einer Session (siehe Kapitel "Bewertung bearbeiten”, S. 98).
Bewertung anzei- Offnet die Bewertungsvorlage zur Anzeige der offenen Bewertung
gen einer Session (siehe Kapitel "Bewertung anzeigen”, S. 99).
Wiedergabe Ladt eine ausgewahlte Konversation zur Wiedergabe in den Video

BEOEE

Viewer bzw. in den Message Viewer des Replay-Moduls (siehe
Kapitel "Wiedergabe", S. 100).

Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im
Kapitel Kapitel "Replay Modul", S. 102.

Falls sich eine Session in Bearbeitung befindet, werden folgende Informationen angezeigt:

Startzeit Zeigt die Startzeit der Session, die gerade bearbeitet wird.
Konversationstyp Zeigt den Konversationstyp der Session, die gerade bearbeitet wird.
Status Zeigt den Status der Session, die gerade bearbeitet wird.

Gruppenfeld Offene Bewertung

Dieses Gruppenfeld wird nur angezeigt, wenn sich eine Session in Bearbeitung befindet und
das Gruppenfeld Session in Bearbeitung aufgeklappt ist.

Offene Bewertung -
Vorlagenname Agentenbewertung Telefon
Ergebnis 100.0

Abb. 113: Gruppenfeld Offene Bewertung (Beispiel)
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Vorlagenname Zeigt den Namen der Bewertungsvorlage.
Ergebnis Zeigt das aktuell gespeicherte, noch nicht freigegebene Ergebnis der
Bewertung.

Gruppenfeld Bearbeitete Sessions
Das Gruppenfeld zeigt die Sessions an, die bereits bearbeitet wurden.

Bearbeitete Sessions v
Startzeit ¢ Typ ¢ Status & Kommentar &

~
19.11.2018 23:47:59 “ Bewertet

Abb. 114: Gruppenfeld Bearbeitete Sessions (Beispiel)

Startzeit Zeigt die Startzeit der Sessions, die bearbeitet wurden.
Status Zeigt den Status der abgeschlossenen bearbeiteten Sessions.
* Bewertet

Die Session wurde bewertet und freigegeben.
» Entfernt

Die Session wurde aus der Bearbeitung entfernt und nicht bewer-
tet.

» Abgelaufen

Die Bewertung der Session wurde automatisch beendet, da die
maximale Bearbeitungszeit Uberschritten wurde.

Kommentar Zeigt den Grund an, warum die Session aus der Bearbeitung entfernt
wurde.
6.3.2.1 Session anfordern
@ Sie kdnnen immer nur 1 Session anfordern und bewerten. Erst wenn eine Bewertung freigege-

ben ist, kann eine neue Session angefordert werden.

1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf den Agenten, den Sie bewerten mochten.
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Zuweisungen v  Allgemein v

Nachname ¢ Vorname & E-Mail ¢ Rechnemame ¢ Kommentar ¢

Agent 10.

Agent 9.

Agent 80.

Agent 7.

Agent 6.

< >
Zeilen pro Seite 50 v~ 1-10von 10 LA

Abb. 115: Agent auswahlen (Beispiel)

2. Kilicken Sie in der Detailansicht auf die Registerkarte Bewertungen.

H3

< Details Bewertungen

Anzahl Zuweisungen:

Gespriche 27
Work Items 07
Chats 07
Ohne Bewertung 1

Session in Bearbeitung

Momentan ist keine Session in Bearbeitung.

Bearbeitete Sessions
Startzeit Typ = Status ¢ Kommentar %
Ll
19.11.2018 23:50:10 . Entfernt Bewertet
19.11.2018 23:47:59 . Bewertet

Abb. 116: Bewertungen - Detailansicht (Beispiel)

3. Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol

(Session anfordern).
= Eine Session wird zum Bewerten zugewiesen.

6.3.2.2 Session entfernen

@ Nur eine Session mit dem Status /n Bearbeitung kann entfernt werden.
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1.  Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol
53 (Entfernen).
< Details Bewertungen »
Anzahl Zuweisungen: ol
Gespriche 3/7
Work Items 0/7
Chats 0/7
Ohne Bewertung 2
Session in Bearbeitung -
Startzeit 19.11.2018 20:59:33
Konversationstyp Gesprach
Status In Bearbeitung
Offene Bewertung -
Momentan gibt es keine offene Bewertung.
Bearbeitete Sessions -
Startzeit Typ = Status + Kommentar %
~
19.11.2018 23:50:10 . Entfernt Bewertet
19.11.2018 23:47:59 . Bewertet
hd W
Abb. 117: Bewertungen - Detailansicht (Beispiel)
2. Geben Sie im Eingabefeld einen Grund an, warum Sie die Session entfernen mdchten.
Bitte geben
| Sie einen
Grund an,
warum Sie
| die
Session
entfernen.
Entfernen Abbrechen
Abb. 118: Session entfernen
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Entfernen.
= Die zugewiesene Session wird entfernt und nicht bewertet.
Die zugewiesene Session wird im Gruppenfeld Bearbeitete Sessions mit dem Status
Entfernt und dem eingegeben Kommentar angezeigt.
6.3.2.3 Session bewerten

1.

Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol
(Bewerten).
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2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:
3. Die vorgegebene Bewertungsvorlage wird geoffnet.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A

Ubernehmen  Abbrechen

Abb. 119: Bewertungen (Beispiel)

4. Fdillen Sie die Bewertungsvorlage entsprechend aus.

5.  Um in der Bewertungsvorlage auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.

6. Wahrend der Bewertung kdnnen Sie die Konversation im Replay-Modul wiedergegeben.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im Kapitel Kapitel "Replay
Modul", S. 102.

7. Um die Bewertung zu tibernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.

8. Um die Bewertung freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache Ja.

Um die Bewertung nicht freizugeben, um sie z. B. zu einem spateren Zeitpunkt weiterbear-
beiten zu kénnen, klicken Sie auf die Schaltflache Nein.

Méchten Sie die Bewertung freigeben?

Ja Nein

Abb. 120: Bewertung freigeben

9. Um die Bewertungsvorlage zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie8en.
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6.3.2.4

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A

SchlieBen
Abb. 121: Bewertungen (Beispiel)

10. Die freigegebene Bewertung wird im Gruppenfeld Bearbeitete Sessions mit dem Status Be-
wertet angezeigt.
Die nicht freigegebene Bewertung wird im Gruppenfeld Offene Bewertung angezeigt.

Bewertung bearbeiten

Nur eine Session mit dem Status /n Bearbeitung kann bearbeitet werden.

—_

Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol
(Bewertung bearbeiten).

= Die vorgegebene Bewertungsvorlage wird geoffnet.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A

Ubernehmen  Abbrechen

Abb. 122: Bewertungen (Beispiel)

2. Fullen Sie die Bewertungsvorlage entsprechend aus.

3.  Um in der Bewertungsvorlage auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.

4. Wahrend der Bewertung kénnen Sie die Konversation im Replay-Modul wiedergegeben.

Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im Kapitel Kapitel "Replay
Modul", S. 102.
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6.3.2.5

®

i

Um die Bewertung zu libernehmen, klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubernehmen.

o

Um die Bewertung freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache Ja.
Um die Bewertung nicht freizugeben, um sie z. B. zu einem spateren Zeitpunkt weiterbear-
beiten zu kdnnen, klicken Sie auf die Schaltflache Nein.

Méchten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein

Abb. 123: Bewertung freigeben

7. Um die Bewertungsvorlage zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltflache Schiie8en.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A

Schliefen

Abb. 124: Bewertungen (Beispiel)

8. Die freigegebene Bewertung wird im Gruppenfeld Bearbeitete Sessions mit dem Status Be-
wertet angezeigt.
Die nicht freigegebene Bewertung wird im Gruppenfeld Offene Bewertung angezeigt.

Bewertung anzeigen

Nur eine Session mit dem Status /In Bearbeitung kann angezeigt werden.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol
I3 (Bewertung anzeigen).

= Das folgende Fenster erscheint:
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[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A

Schliefen

Abb. 125: Bewertungen (Beispiel)

2. Um im Bewertungen-Fenster auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.

3. Um das Fenster Bewertungen zu schlielen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

6.3.2.6 Wiedergabe

@ Nur eine Session mit dem Status /In Bearbeitung kann wiedergegeben werden.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste des Gruppenfelds Session in Bearbeitung auf das Symbol
43 (Wiedergabe).

2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Lade alles Die komplette aufgezeichnete Session wird in das Replay-
Modul geladen.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird
das Bildschirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls an-
gezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS-
oder SDS-Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Re-
play-Moduls angezeigt.

Falls eine Chataufzeichnung gespeichert wurde, wird der
Chat-Text im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde, wird das
Kameravideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.
Lade Sprachaufzeichnung Die Sprachaufzeichnung der Session wird in das Replay-Mo-
dul geladen.
Diese Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session
eine Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.
Lade Bildschirmaufzeichnung  Die Bildschirmaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.
Diese Option ist nur aktiv, wenn firr die ausgewahlte Session
eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Textnachricht Die Textnachricht (SMS oder SDS) der Session wird in den
Message Viewer des Replay-Moduls geladen.
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Diese Option ist nur aktiv, wenn fiir die ausgewahlte Session
eine Textnachricht gespeichert wurde.

Lade Chat-Text Die Chataufzeichnung der Session wird in den Message
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Chataufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Video Die Kameraaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fiir die ausgewahlte Session
eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde.

Die jeweiligen Optionen sind nur aktiv, wenn flr die ausgewahlten Sessions eine Aufzeichnung
des entsprechenden Konversationstyps gespeichert wurden.

3. Die Konversation wird in das Replay-Modul geladen und kann dort wiedergegeben werden.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im Kapitel Kapitel "Replay
Modul", S. 102.
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7.1

Replay Modul

Das Replay-Modul dient zur Wiedergabe von Konversationen. Konversationen, die wiedergege-
ben werden sollen, missen in der Hauptansicht ausgewahlt und in das Replay-Modul geladen
werden.

Wenn Konversationen mit Bildschirm- bzw. Kameraaufzeichnungen in das Replay-Modul gela-
den werden, 6ffnet sich fir die Wiedergabe der Videoaufzeichnung automatisch das Fenster
des Video Viewers, siehe Kapitel "Video Viewer", S. 115. Die Wiedergabefunktionen werden fiir
die Konversation im Replay-Modul und fir die Videoaufzeichnungen im Video Viewer synchron
ausgeflhrt.

Wenn Konversationen mit Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder SDS) in das Replay-
Modul geladen werden, 6ffnet sich fur die Anzeige der Chat-Texte oder der Textnachrichten au-
tomatisch das Fenster des Message Viewers, siehe Kapitel "Message Viewer", S. 118.

07/14/2017 8:41:13 am R c 07/14/2017 B:41:19 am
— s {
(%) | e [ 07/14/2017 8:41:13 am | TR

1® v ——e- 00QQ00

* lA_B, 2o 1.0 W |[3D Sekunden *] E

Abb. 126: Startbildschirm (Beispiel)

1  Wiedergabeleiste Zeigt die geladenen Konversationen, siehe Kapitel "Wiedergabeleiste",
S. 102.

2  Funktionsleiste Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, siehe Kapitel "Funktionsleiste", S. 106.

Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Konversationen.

In der Wiedergabeleiste wird zwischen 2 Ansichten unterschieden, der Vollansicht und der kom-
primierten Ansicht. Zum Umschalten der Ansicht, klicken Sie in der Funktionsleiste rechts auf
das Symbol = (Umschalten in die Vollansicht) oder ¢ (Umschalten in die komprimierte Ansicht).

11T

®

Abb. 127: Wiedergabeleiste in Vollansicht

07/14/2017 8:41:13 am 07/14/2017 8:41:19 am

P4
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07/14/2017 8:41:13 am ((’ R ‘ C.l 07/14/2017 8:41:19 am
a

Abb. 128: Wiedergabeleiste in komprimierter Ansicht

£

1  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Startzeit der fri-
hesten Konversation angezeigt.

2  Zeigt Informationen zu den Konversationsteilnehmern.

Die Informationen sind nur sichtbar, wenn die Wiedergabeleiste in Vollansicht angezeigt
wird.

4 = Interne Teilnehmer
2= Externe Teilnehmer

2a= Gemischte Spur mit internen und externen Teilnehmern
? = Unbekannte Teilnehmer

L = Bildschirmaufzeichnung

Um die Telefonnummern der Teilnehmer einer Spur einzublenden, bewegen Sie den
Mauszeiger Uber das Teilnehmer-Symbol.

3  Zeigt die Spur 1 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 104.

4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Maglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedrickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maéglich:
* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
» C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H=Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
» W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.
7  Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

8 Zeigt die Spur 2 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 104.

711 Vollansicht

In der Vollansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls alle Spuren der Aufzeich-
nung fur Bild und Sprache angezeigt, die zur geladenen Konversation gehoren.
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Bei der Wiedergabe von Stereo-Aufzeichnungen mit mehreren internen Teilnehmern kommt es
zu einem Echo-Effekt, da die Stimme einiger Teilnehmer mehrfach aufgezeichnet wurde. Um
den Hall-Effekt zu vermeiden, mussen solche Spuren mit doppelten Aufzeichnungen stumm ge-
schaltet werden.

Komprimierte Ansicht

In der Komprimierten Ansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls keine einzel-
nen Spuren der Aufzeichnung fur Bild und Sprache angezeigt. Alle Aufzeichnungen einer gela-
denen Konversation werden zu einer Gruppe in einer Spur zusammengefasst.

In der komprimierten Ansicht werden doppelte Aufzeichnungen automatisch unterdrickt, so-
dass im Normalfall kein Echo-Effekt entsteht. Bei Fehlern in der Aufzeichnung zeigen Sie die
Wiedergabeleiste in Vollansicht und schalten Sie die einzelnen Spuren von Hand stumm.

Darstellung der Ladezustiande

Die geladene Konversation bekommt eine zugeordnete Grundfarbe aus einer definierten Farb-
palette.

Der Wiedergabebalken der Konversation zeigt den Ladezustand an. Im Folgenden finden Sie
eine Beschreibung der moglichen Ladezustande.

1. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
= Die Konversation kann wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 129: Metadaten vollstandig geladen

2. Leer = Metadaten der Aufzeichnung fehlen.
= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 130: Metadaten der Aufzeichnung fehlen

3. Rot gestreifte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung defekt.
= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 .07.2017 14:03:10
.

R [ 14
a N
Abb. 131: Defektes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

4. Rot punktierte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Paket in den Metadaten der Aufzeich-
nung fehlt.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.

Abb. 132: Fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

5. Rotes Ausrufezeichen (nur in der Komprimierten Ansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung
sind defekt oder Paket in den Metadaten der Aufzeichnung fehlt.
Fir eine genauere Spezifizierung Uber die Grafik schalten Sie bitte in die Vollansicht um.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
- 1
- H

Abb. 133: Defektes oder fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Komprimierte Ansicht)

6. Grundfarbe, hell (z. B. Ocker, hell) = Datenpuffer leer.
Grundfarbe (z. B. Ocker) = Datenpuffer geladen.
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= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Ein leerer Datenpuffer wird automatisch
nachgeladen. Bei langsamer Serververbindung kann die Wiedergabe stoppen. Sobald
der Datenpuffer nachgeladen ist, wird die Wiedergabe fortgesetzt.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 134: Datenpuffer leer/geladen

7. Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Die Konversation ist fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

1
Abb. 135: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen

8. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Im Grundfarben-Bereich kann die Konversation wiedergegeben werden.

= Im roten Bereich ist die Konversation fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 136: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen
9. Violett = Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Es ist nichts zu héren, da keine Audi-
odaten aufgezeichnet wurden. Stumm geschaltete Pakete sind dauerhaft stumm und
nachtraglich nicht anderbar.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

I
Abb. 137: Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet

10. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Violett, hell = Konversationsbereich stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Im stumm geschalteten Konversations-
bereich wird Stille wiedergegeben. Der stumm geschaltete Konversationsbereich kann
geldscht werden, so dass die Audiodaten wieder angehdrt werden kénnen.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
a-

||
Abb. 138: Konversationsbereich stumm geschaltet

11. Grau = Nicht unterstitzte Daten in der Aufzeichnung enthalten.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

T T T 1T 1T 1T
Abb. 139: Nicht unterstutzte Daten in der Aufzeichnung enthalten

Darstellung gefundener Emotionen

Wenn ein Emotionserkennungs-Job in der Konversation Emotionen gefunden hat, werden diese
in der geladenen Konversation als farbliche Markierung angezeigt. Die farblichen Markierungen
entsprechen hinsichtlich Position und Lange dem Auftreten und der Dauer der Emotion inner-
halb der Konversation.

14.07.2017 08:41:13 | < | 14.07.2017 08:41:19

a I
Abb. 140: Gefundene Emotionen in einer Konversation (Beispiel)

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der mdglichen farblichen Markierungen:
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Hellblau markiert einen Stilleabschnitt.

Rot markiert einen Larmabschnitt.

Gelb markiert Abschnitte des Ubersprechens und massiven Ubersprechens.

Grin markiert unauffallige Audioabschnitte.

Die Funktionsleiste enthalt Funktionen flr die geladenen Konversationen in der Wiedergabeleis-

7.2 Funktionsleiste
te.
7.21 Symbole

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Funktionssymbole.

>

P ©® © © 86 00O

B (@

Wiedergabe/
Pause

Stopp

Zurtickspulen

Zurtick

Vorspulen

Vor

Element sperren

Verbindung zur
Wiedergabekom-
ponente erneuern

Videofenster ein-
blenden

Startet die Wiedergabe.

Falls mehrere Konversationen im Replay-Modul geladen
sind, werden bei Uberlagerung der Aufzeichnungszeiten
die Konversationen parallel wiedergeben.

Unterbricht die Wiedergabe.

Stoppt die Wiedergabe.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
zurlck.

Springt zum Anfang der laufenden bzw. vorhergehenden
Konversation.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
vor.

Springt zum Anfang der nachsten Konversation.

Zeigt an, dass die Sperre fur das Replay-Modul deakti-
viert ist. Dadurch kdnnen mehrere Konversationen in
das Replay-Modul geladen werden.

Hinweis:

Grundsatzlich kénnen Sie mehrere Videoaufzeichnun-
gen in den Video Viewer laden. Allerdings kdnnen Sie zu
jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergegeben.

Zeigt an, dass die Sperre fir das Replay-Modul aktiviert
ist. Dadurch kann nur 1 Konversation in das Replay-Mo-
dul geladen werden.

Aktualisiert die Serververbindung.

Zeigt den Video Viewer in der Hauptansicht der Applika-
tion an.
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Videofenster aus- Zeigt die Hauptansicht der Applikation an. Der in die
blenden Hauptansicht integrierte Video Viewer wird ausgeblen-
det.

L]

Video Viewer ab- Zeigt den Video Viewer in einem eigenen Fenster an.

b docken
Video Viewer an- Schliel3t das eigene Fenster des Video Viewers.
docken

) Ton an/aus Zeigt an, dass der Lautsprecher fur die Konversation ak-

tiviert ist.

Mx Zeigt an, dass der Lautsprecher fiir die Konversation de-

aktiviert ist.

- — Lautstérke Regelt die allgemeine Wiedergabelautstarke.

Um die Lautstarke zu andern, klicken Sie mit der
Maustaste auf den Schieberegler und bewegen Sie den
Schieberegler mit gedriickter Maustaste nach rechts
oder links.

i Wiedergabeliste  Entfernt alle geladenen Konversationen aus dem Re-
leeren play-Modul.

Q Alle geladenen Speichert die Audiodaten der geladenen Konversationen
Elemente expor- als WAVE-Datei und die dazugehoérigen Konversations-
tieren zusatzdaten als CSV-Datei auf der Festplatte lhres

Rechners, siehe Kapitel "Alle geladenen Elemente ex-
portieren”, S. 109.

* Neues Lesezei-  Setzt ein Lesezeichen bzw. markiert den Anfang eines

chen erstellen Konversationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepo-
sition, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstellen”, S.
110.

* Setzt ein Lesezeichen und markiert das Ende eines Kon-

= versationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepositi-

on. Fur den markierten Bereich zwischen 2 zusammen-
gehdrenden Lesezeichen kann ein Kommentar eingege-
ben werden, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstel-
len", S. 110.

= Neuen Mute-Hin- Markiert den Anfang eines Konversationsbereichs bei

= weis erstellen der aktuellen Wiedergabeposition fiir eine Stummschal-

tung gewahlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Mute-
Hinweis erstellen", S. 113.

W Markiert das Ende eines Konversationsbereichs bei der

= aktuellen Wiedergabeposition fiir eine Stummschaltung

gewabhlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Mute-Hin-
weis erstellen", S. 113.
AB Schleife Markiert den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der

aktuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiederga-
beschleife markieren", S. 115.
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AB Markiert das Ende einer Wiedergabeschleife bei der ak-

== tuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiedergabe-
schleife markieren", S. 115.

AB Entfernt die Markierungen der Wiedergabeschleife, sie-

— he Kapitel "Wiedergabeschleife markieren", S. 115.

. Stille tibersprin-  Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der

= gen Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen deak-
tiviert ist.

e Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der

= Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen akti-
viert ist.

W10 W Zeigt die aktuelle Wiedergabegeschwindigkeit.
Die Wiedergabegeschwindigkeit kann zwischen 0,5 und
2,0 eingestellt werden.
Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu reduzieren, kli-
cken Sie auf das Symbol |« Wiedergabegeschwindigkeit
verringern.
Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu erhéhen, klicken
Sie auf das Symbol |=» Wiedergabegeschwindigkeit erh6-
hen.

E Wiedergabe per Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe Uber Tele-

Telefon fon deaktiviert ist.

Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe Uber Tele-
fon aktiviert ist.
Um geladene Konversationen wiederzugeben, klicken
Sie auf das Symbol @ (Wiedergabe).

[1 Minute f} Zeigt das Zeitfenster flr die geladenen Konversationen.

Das Zeitfenster kdnnen Sie in 25 Schritten von 1 Sekun-
de bis zu 14 Tagen eingeben. Es gibt 2 Moglichkeiten,
das Zeitfenster zu andern:

1. Klicken Sie rechts im Zeitfensters auf + oder -.

2. Drehen Sie das Mausrad, wahrend sich der Maus-
zeiger Uber der Wiedergabespur befindet.

[ 20.11.9018 11:33:36 ] Zeigt die aktuelle Wiedergabeposition an.

Klicken Sie im Anzeigefeld, um zwischen absoluter/rela-
tiver Zeitanzeige zu wechseln.

Die absolute Zeitanzeige zeigt das Datum und die Uhr-
zeit der aktuellen Wiedergabeposition an.

Die relative Zeitanzeige zeigt die wiedergegebene Zeit
der aktuellen Wiedergabeposition in HH:MM:SS an.

Funktionssymbole in der Funktionsleiste rechts

Erweiterte Ansicht Schaltet die Wiedergabeleiste in die Vollansicht um.

»

Einfache Ansicht Schaltet die Wiedergabeleiste in die komprimierte An-
sicht um.

44
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Funktionssymbole in der Funktionsleiste links

2 Symbolleiste ein- Zeigt alle Funktionssymbole in der Funktionsleiste.
blenden
¥ Symbolleiste aus- Blendet die Funktionssymbole in der Funktionsleiste teil-
blenden weise aus.
@ Nicht alle beschriebenen Symbole kommen in allen Modulen und Applikationen vor.
7.2.2 Alle geladenen Elemente exportieren

1. Klicken Sie auf das Symbol |B| (Alle geladenen Elemente exportieren).
= Das folgende Fenster erscheint:

Speichern als

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

@® Einzel
Mehrere

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

[ Audio
[ video
[] Screen
[] chat
[] sMms

Sie kinnen ein optionales Passwort zum Sichern der ZIP-Datei vergeben

passwort |
pasowort

oK Abbrechen

Abb. 141: Speichern als

2. Wahlen Sie im Fenster Speichern als die entsprechenden Optionen aus.

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.

Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.

Audio Speichert die Audiodaten.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.

Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Das folgende Fenster erscheint:
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Offnen von 1501£976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip *

Sie machten folgende Datei affnen:
1501f976-d170-4a50-aabf-2ecb28397353.zip

Vom Typ: Compressed (zipped) Folder (462 KB)
Von: blob:

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 142: Konversationen speichern

4. Wabhlen Sie die Option Datei speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.
Die ZIP-Datei enthélt folgende Dateien:
Die Audiodaten werden als WAVE-Datei(en) gespeichert.
Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-
speichert.
Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Die zugehdérigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen
gespeichert.
Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.

7.2.3 Neues Lesezeichen erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur ein einzelnes Lesezeichen zu erstellen. Der Anfang und das Ende
eines Konversationsbereichs muss durch die Erstellung eines neuen Lesezeichens markiert
werden. Fur diesen getaggten Konversationsbereich zwischen 2 Lesezeichen kann ein Wieder-
gabekommentar eingegeben werden.

In einer Konversation kdnnen mehrere Konversationsbereiche durch Lesezeichen markiert und
kommentiert werden.

@ Es ist nicht mdglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Lesezeichen zu 16-
schen.

7.2.31 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar erstellen

@ Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1. Um den Anfang eines Konversationsbereichs fiir einen Wiedergabekommentar zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol x| (Neues Lesezeichen erstellen).

2. Um das Ende eines Konversationsbereichs fiir einen Wiedergabekommentar zu markieren,
klicken Sie auf das Symbol (k] (Neues Lesezeichen erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:
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Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 255 Zeichen hinzufigen!

oK | _Abbrechen |
Abb. 143: Tagging-Editor
|T| Speichert die Eingaben und schlie3t das Fenster.
M| Verwirft die Eingaben und schlieBt das Fenster.

3. Geben Sie im Eingabefeld einen Kommentar fiir die Konversation ein.

Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

OK ] Abbrechen ]

Abb. 144: Tagging-Editor mit eingegebenem Kommentar (Beispiel)

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Der getaggte Konversationsbereich wird tiber dem Wiedergabebalken als ockerfarbene
Flache angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich des Taggings die Hinweis-Details
eingeblendet.

14.07.2017 12:41:13 R c 14.07.2017 12:41:19
——
-
a|:% [ 14.07.2017 12:41:15 ] =
Y w-—- 00QQ00
Ty EEB | AB »r 4 1.0 W |[15 Sekunden ‘f] E

Abb. 145: Konversation mit getaggtem Konversationsbereich (Beispiel)
E = 4

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |

Abb. 146: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)
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7.2.3.2 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar bearbeiten

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:

"
O A\

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |

Abb. 147: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [EZ (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:

Tagging bearbeiten

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

ok | abbrechen |
Abb. 148: Tagging bearbeiten (Beispiel) |
|T| Speichert die Eingaben und schlieit das Fenster.
M| Verwirft die Eingaben und schlieRt das Fenster.

3. Bearbeiten Sie den Wiedergabekommentar.
4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

7.2.3.3 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar I6schen

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:

"
O A\

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |

Abb. 149: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [E (Lschen).
Um den getaggten Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar zu 16schen, bestati-
gen Sie die Sicherheitsabfrage.
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7.24

7.241

Neuen Mute-Hinweis erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur einen einzelnen Mute-Hinweis zu erstellen. Der Anfang und das
Ende eines Konversationsbereichs missen durch die Erstellung eines neuen Mute-Hinweises
markiert werden. Dieser getaggte Konversationsbereich zwischen 2 Mute-Hinweisen kann fir
ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

In einer Konversation konnen mehrere Konversationsbereiche durch Mute-Hinweise markiert
und ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

Es ist nicht mdglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Mute-Hinweis, der den
Anfang oder das Ende markiert, zu I6schen.

Konversationsbereich stumm schalten

Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1.  Um den Anfang eines Konversationsbereichs fur eine Stummschaltung gewahlter Teilneh-
mer zu markieren, klicken Sie auf das Symbol %/ (Neuen Mute-Hinweis erstellen).

2.  Um das Ende eines Konversationsbereichs fir eine Stummschaltung gewahlter Teilnehmer
zu markieren, klicken Sie auf das Symbol (& (Neuen Mute-Hinweis erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:

Neuen Mute-Abschnitt erstellen
Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

16.12.2018 23:47:59 - 16.12.2018 23:48:16 (09123973-16e9-476f-bbf9-00a54c0ea190)
[ users0@asctel.com
3. Agent (user3)

OK | Abbrechen

Abb. 150: Stummschaltung fir gewahlte Teilnehmer (Beispiel)
0K Speichert die Eingaben und schliel3t das Fenster.

Abbrechen Verwirft die Eingaben und schliel3t das Fenster.

3. Wahlen Sie die Teilnehmer, flr die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation fur Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fiir Teilnehmer nicht stumm geschaltet

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflaiche OK.

= Der stumm geschaltete Konversationsbereich wird im Wiedergabebalken als graue Flache
angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich der Stummschaltung die Stille-
Abschnitt-Details eingeblendet.

14.07.2017 14:02:50 R c 14.07.2017 14:02:58
.

- [
ﬁ||:°a [ 14.07.2017 14:02:53 ] =
v w-—- 00QQ00
* M [ AB pr o« 10w |[15 Sekunden ‘f] E

Abb. 151: Konversation mit stumm geschaltetem Konversationsbereich (Beispiel)
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Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 152: Eingeblendete Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)
7.24.2 Stumm geschalteten Konversationsbereich bearbeiten

1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:

R A

Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 153: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [EZ (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:
k. 'in A

Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

[ userso@asctel.com
3. Agent (user3)

OK ] Abbrechen ]

Abb. 154: Mute-Abschnitt bearbeiten (Beispiel)

| 0K | Speichert die Eingaben und schlielt das Fenster.

|hhbrec:hen| Verwirft die Eingaben und schlief3t das Fenster.

3. Wahlen Sie die Teilnehmer, fur die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation fur Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fir Teilnehmer nicht stumm geschaltet

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

7.24.3 Stumm geschalteten Konversationsbereich I6schen

1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:
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Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen l
Abb. 155: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (L6schen).
Um den Stille-Abschnitt zu 16schen, bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage.

7.2.5 Wiedergabeschleife markieren

1. Um den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).

2. Um das Ende einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).

= Wenn die Wiedergabe der Konversation gestartet wird, erfolgt die Wiedergabe in einer
Endlosschleife innerhalb der Markierungen.

3.  Um die Markierungen der Wiedergabeschleife zu entfernen, klicken Sie auf das Symbol

(Schleife).
14.07.2017 14:02:50 R | C 14.07.2017 14:02:53
i 11
a | = [ 14.07.2017 14:02:53 ] =
v w-— - 00QQ00
* | 2 1.0 |[15 Sekunden T] E

Abb. 156: Konversation mit Wiedergabeschleife

7.3 Video Viewer

Der Video Viewer dient zur Wiedergabe von Bildschirm- und Kameraaufzeichnungen (Videoauf-
zeichnungen).

@ Grundsatzlich kénnen Sie mehrere Videoaufzeichnungen in den Video Viewer laden. Aller-
dings kdonnen Sie zu jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergeben.
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@ Mozilla Firefox ? ? C;(P
@ £ https//192.168.171.134/POWERplayWeb/videoviewer.jsf - @ B =

Kein Video fiir diese Wiedergabeposition verfiigbar.

Video Viewer

Seitenverhaltnis O Beibehalten @ Ignorieren @ Original

@_l: 26.06.2017 11:56:38

R 26.06.2017 11:57:00

L 26.06.2017 11:56:38 J

QUL

Abb. 157: Video Viewer (Beispiel)

1  Optionsleiste

N

Hauptansicht

w

Wiedergabeleiste

4  Funktionsleiste

5
| m—
(Minimieren)
° O
(Maximieren)

E1

Enthalt Einstellungen fiir die Anzeige der Videoaufzeichnungen, siehe
Kapitel "Optionsleiste", S. 117.

Zeigt die Videoaufzeichnung.

Zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen, siehe Kapitel "Wiedergabe-
leiste", S. 117.

Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, siehe Kapitel "Symbole", S. 106.

Im Video Viewer stehen nicht alle Funktionssymbole des Replay-Mo-
duls zur Verfigung.

Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
kleiste.

Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmfillende Fenstergro-
Re.

Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2

116 /126



7 Replay Modul \Asc

£

(Wiederherstellen)
7 23 Schlief3t das Fenster des Video Viewer.
(Schliel3en)
7.31 Optionsleiste

Die Optionsleiste enthalt Einstellungen fir die Anzeige der Videoaufzeichnungen.

Seitenverhaltnis O Beibehalten ® Ignorieren @ Original

Abb. 158: Optionsleiste

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Einstellungen.

Seitenverhéltnis  Die Option ist nur aktiviert, wenn bei der Einstellung der VideogroRe Ans
Fenster anpassen aktiviert ist. Bei der Einstellung der VideogrofRRe Original
und Benutzerdefiniert wird die Einstellung Seitenverhéltnis deaktiviert.

e Beibehalten

Das Original-Seitenverhaltnis der Videoaufzeichnung wird im Fenster
der Hauptansicht des Video Viewers beibehalten.

 Ignorieren

Die Anzeige der Videoaufzeichnung wird an die Fenstergrof3e der
Hauptansicht des Video Viewers angepasst. Das Seitenverhaltnis wird
ignoriert, d. h. die Anzeige kann verzerrt werden.

 Original

Die Videoaufzeichnung wird in Originalgrof3e in der Hauptansicht des
Video Viewers angezeigt.

7.3.2 Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen.

‘ l 06/26/2017 11:56:38 am j ‘R ‘ ‘ 06/26/2017 11:57:00 am

3]

Abb. 159: Wiedergabeleiste

Zeigt die Spur einer geladenen Videoaufzeichnung.
2  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Startzeit der fri-
hesten Konversation angezeigt.

3  Zeigt an, dass dies die Spur einer Videoaufzeichnung ist.
4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Méglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedriickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maglich:
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* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
* C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H =Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.

7  Zeigt die Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Darstellung der Ladezustan-
de", S. 104.

8 Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

7.4 Message Viewer

Der Message Viewer dient zur Anzeige von Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder
SDS).

@ Mozilla Firefox

@ £ httpsy//192.168.173.171/POWERplayWeb/chatviewe

{ @SC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

Abb. 160: Message Viewer

1  Hauptansicht Zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten. Siehe Kapitel "Hauptan-
sicht", S. 119.

2  Statusédnderungen 4 = Zeigt die Statusanderungen an

SR O = Zeigt die Statusanderungen nicht an

Qualitatsmanagement-Modul - neo 6.x Rev. 2 118 /126



7 Replay Modul @Sc
3 Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
| m— "
kleiste.
(Minimieren)
4 Iﬁl Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmflllende Fenstergro-
Re.
(Maximieren)
@ Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.
(Wiederherstellen)
5 3@ SchlieRt das Fenster des Message Viewer.
(Schlie3en)
7.41 Hauptansicht

Die Hauptansicht zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten.

@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

31.03.2016

client1@openfire2/Spark Online 04:06:53 PM

O G

Online alice@openfire2/Spark  04:07:19 PM

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung?

client1@openfire2/Spark Online 04:10:40 PM

| EEmmm———

Abb. 161: Message Viewer ohne Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)
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@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

Statusanderungen anzeigen

31.03.2016
alice@openfire2/Spark Away 15:50:52
alice@openfire2/Spark Online 16:03:06
client1@openfire2 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:53

O D

Online alice@openfire2/Spark  16:07:19

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung? '
alice@openfire2/Spark Away 16:10:26
client1@openfire2/Spark Online 16:10:40
alice@openfire2/Spark Online 16:10:46
alice@openfire2/Spark Away 16:13:52

Abb. 162: Message Viewer mit Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)

Die Chat-Texte oder Textnachrichten werden nach Datum und Uhrzeit sortiert angezeigt. Die
neueste Nachricht steht unten.

Am linken Rand der Hauptansicht wird die Grundfarbe der Konversation angezeigt. Bei mehre-
ren geladenen Konversationen ist die Zusammengehorigkeit der Chat-Texte oder Textnachrich-
ten durch die Grundfarben am linken Rand ersichtlich.
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Glossar

Videoaufzeichnung
Eine Videoaufzeichnung kann entweder aus einem Bildschirmvideo oder einem Kameravideo

bestehen.

Videodaten
Videodaten kénnen entweder Kameraaufzeichnungen eines Videoanrufs oder Bildschirmauf-

zeichnungen beinhalten.

WAVE
Das WAVE-Dateiformat ist ein Containerformat zur digitalen Speicherung von Audiodaten,
das auf dem von Microsoft fir Windows definierten Resource Interchange File Format (RIFF)
aufsetzt. Eine WAVE-Datei enthalt vor den Audiodaten zumindest Informationen Gber deren

Format.

XML
Extensible Markup Language ist eine erweiterbare Auszeichnungssprache zur Beschreibung

und dem Austausch von Datenstrukturen.
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