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1 Allgemeine Hinweise @sc

1 Allgemeine Hinweise

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

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

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

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

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

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

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

Das Recording-Planner-Modul der Applikation System Configuration ermdglicht eine automati-
sche Aufzeichnung ausgewahlter Telefongesprache und Bildschirminhalte. Durch bestimmte
Zugriffsbefehle kann diese automatisierte Aufzeichnung zusatzlich manuell gesteuert werden.

Zur Steuerung der Aufzeichnung kann jeder Mandant im System einen eigenen Aufzeichnungs-
plan (Recording Plan) erstellen, der aus einem oder mehreren Profilen besteht. Ein Profil hat
die Struktur eines Entscheidungsbaumes, dessen innere Knoten Kriterien abbilden, anhand de-
rer eine Entscheidung getroffen werden soll. In den Endpunkten wird dann festgelegt, ob eine
Aufzeichnung zu erstellen ist oder nicht. Siehe Kapitel "Funktionsweise und Begriffe", S. 7.

Offnen Sie das Recording-Planner-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste der System Confi-
guration auf den Menupunkt Recording Planner klicken.

Es stehen 2 Untermenipunkte zur Auswahl:

« Compliance-Modul
Erstellen Sie hier Ihren Aufzeichnungsplan, wenn Sie neo ohne INSPIRATIONneo nutzen.

* Qualitatsmanagement-Modul
Erstellen Sie hier Ihren Aufzeichnungsplan, wenn Sie INSPIRATIONneo nutzen.

Je nach Aufzeichnungszweck kann bzw. muss in beiden Modulen ein Aufzeichnungsplan er-
stellt werden. Siehe Kapitel "Auswertung der Aufzeichnungsplane", S. 12.

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation System Configuration finden Sie in
der Bedienungsanleitung fir Administratoren Allgemeine Informationen System Configuration.
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3 Funktionsweise und Begriffe
N ERR TR - + X Recording Planner ~  Allgemein v
Angestellte Name Aktiviert
Organisationsstruktur
» Phone Profile X
Rollen
» Import Bulk v
Konversationsregeln
Lizenzierung ~ Bulk Recording __@ %
Clients
Aktion: Aufzeichnen - Default _( : )
Recording Planner -
compliance ~ Entscheidungskriterium Rufnummer X
QRaltslenonad St » Entscheidungskriterium: Rufnummer —@
Laufwerke
Konversationen hd
Mehr -
Abb. 1: Ubersicht
1 Modul Module des Recording-Planner-Moduls (Compliance-Modul und Quali-

tatsmanagement-Modul).
2 Aufzeichnungs-  Besteht aus einem oder mehreren Profilen.

plan

3  Aufzeichnungs-  Enthalt entweder einen Profil-Aktionsknoten oder einen Profil-Entschei-
profil dungsknoten.

4 Profil-Aktionskno- Endpunkte des Entscheidungsbaum.
ten

5  Profil-Entschei-  Uberpriifung der eingestellten Kriterien.
dungsknoten

@ Uber das Symbol » bzw. ~ kdnnen Sie die Ebenen der Baumstruktur ein- bzw. ausblenden.

Das Recording-Planner-Modul der Applikation System Configuration ermdglicht eine automati-
sche Aufzeichnung ausgewabhlter Telefongesprache und Bildschirminhalte. Durch bestimmte
Zugriffsbefehle kann diese automatisierte Aufzeichnung zusatzlich manuell gesteuert werden.
Zur Steuerung der Aufzeichnung kann jeder Mandant im System einen eigenen Aufzeichnungs-
plan erstellen, der aus einem oder mehreren Profilen besteht. Ein Profil hat die Struktur eines
Entscheidungsbaumes, dessen innere Knoten Kriterien abbilden, anhand derer eine Entschei-
dung getroffen werden soll. In den Endpunkten wird dann festgelegt, ob eine Aufzeichnung zu
erstellen ist oder nicht.

Ein Aufzeichnungsplan kann sowohl im Compliance-Modul als auch im Qualitadtsmanagement-
Modul angelegt werden. Der Compliance-Aufzeichnungsplan ist fur alle Aufzeichnungen ge-
dacht, die nicht far Auswertungen in INSPIRATIONneo vorgesehen sind. Der Qualitdtsmanage-
ment-Aufzeichnungsplan (QM-Aufzeichnungsplan) ist fur die Aufzeichnung von Agenten-Sessi-
ons gedacht, die mit INSPIRATIONneo ausgewertet werden sollen.

Der Compliance-Aufzeichnungsplan und der QM-Aufzeichnungsplan kénnen jeweils alleine lau-
fen, wenn nur einer von beiden aktiv ist. Sind beide aktiv, wird zuerst der Compliance-Aufzeich-
nungsplan gepruft. Ist der letzte Aktionsknoten im Compliance-Aufzeichnungsplan aufzeichnen
oder nicht aufzeichnen aber weiter priifen wird auch der QM-Aufzeichnungsplan im Anschluss
gepruft, da man zu der eigentlichen Aufzeichnung noch eine Session aufzeichnen kénnte. Sind
die letzten Aktionsknoten nicht aufzeichnen oder aufzeichnen aber I6schen konfiguriert wird der
QM-Aufzeichnungsplan nicht gepruft!

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 7173



3 Funktionsweise und Begriffe \\Asc

Bei den aufgezeichneten Daten kann es sich um Konversationen verschiedener Art handeln:

Beschreibung Symbol Konversationstyp Aufzeichnungsformat
Reine Gesprache . Gesprach Audio

Reine Bildschirmaufzeichnung ! Work Item Bildschirmvideo
Gesprache mit Bildschirmauf- ¢ Gesprach Audio, Bildschirmvideo
zeichnung

Gesprache mit Kameraaufzeich- « Gesprach Audio, Kameravideo
nung

Gesprache mit Bildschirm-und ~ + Gesprach Audio, Bildschirmvi-
Kameraaufzeichnung deo, Kameravideo
SMS = SMS/SDS SMS/SDS-Text

SDS = SMS/SDS SMS/SDS-Text
Chat-Nachrichten & Chat Chat-Text

Tab. 1: Konversationstypen

Grundsatzlich muss zwischen den Begriffen Konversation (Conversation) und Session unter-
schieden werden.

» Eine Konversation betrachtet die gesamte Unterhaltung von Zeitpunkt des Anrufeingangs
bis zum Ende des Gesprachs, unabhangig von interner Weiterleitung. Wird jedoch eine
Ruckfrage eingeleitet, so ist die Riickfrage eine eigene Konversationen.

» Eine Session ist ein Teil der Konversation, in dem ein bestimmter Agent aktiv ist. Eine Pau-
sierung des Gesprachs (z. B. wegen einer Rickfrage) beendet diese Session nicht. Die
Session wird nicht in 2 Sessions geteilt. Die Ruckfrage oder Weiterleitung erzeugt mindes-
tens eine eigene neue Session. Fur jeden beteiligten Agenten, der im Aufzeichnungsplan
zur Aufzeichnung vorgesehen ist, wird eine eigene Session erstellt. D. h. eine Session ist
immer ein Aufzeichnungsabschnitt bezogen auf einen bestimmten Agenten.

@ Auch nach dem Léschen einzelner Aufzeichnungsanteile werden alle urspringlich in der Auf-
zeichnung enthaltenen Aufzeichnungsformate angezeigt.

Beispiel 1:

Agent 1 (A1) telefoniert mit Kunde 1 (K1) und leitet das Gesprach nach Ricksprache mit Agent
3 an Agent 2 weiter. Der Aufzeichnungsplan legt fest, dass die Gesprache aller Agenten aufge-
zeichnet werden. Es werden 2 Konversationen und 4 Sessions erzeugt.

‘ ‘ ‘ Konversation 1 ‘

)
( |

Session 1 Weiterleitung Session4
(A1 +K1) an Agent 2 (A2 +K1)

Riickfrage mit A3

<—— | stille

Session 2
(A1)

Konversation 2

Session 3
(A3)

Abb. 2: Beispiel 1
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3 Funktionsweise und Begriffe \\Asc

Beispiel 2:

Agent 1 (A1) telefoniert mit Kunde 1 (K1) und leitet das Gesprach nach Ricksprache mit Agent
3 an Agent 2 weiter. Der Aufzeichnungsplan legt fest, dass nur Gesprache der Agenten 1 und 2
aufgezeichnet werden. Es werden 2 Konversationen und 3 Sessions erzeugt.

‘ ‘ ‘ Konversation 1 ‘

)
( |

Session 1 Weiterleitung Session 3
(A1 +K1) an Agent 2 (A2 +K1)

Riickfrage mit A3

Session 2
(A1) ‘ Konversation 2

Abb. 3: Beispiel 2

<—— | stille

Bei der Aufzeichnung wird zwischen Gespréch (Call), Chat, Textnachricht und Work Item unter-
schieden.

» Gespréch: Konversation, die iber ein Telefon gefuhrt wird. Fur die Aufzeichnung kann eine
beliebige Kombination aus Gesprachs- und Videoaufzeichnung gewahlt werden.

* Chat:
Konversation, die Giber eine Chat-Plattform gefihrt wird.

» Textnachricht:
Konversation, die Giber einen Short Message Service (SMS) oder Short Data Service (SDS)
gefuhrt wird.

* Work Item:
Bildschirmaktivitdt ohne Bezug zu einem Gesprach.

Jeder Mandant hat im System mindestens einen eigenen Aufzeichnungsplan. Ein Aufzeich-
nungsplan besteht aus einem oder mehreren Profilen.

In jedem Profil gibt es 2 verschiedene Arten von Knoten:

* In den Profil-Entscheidungsknoten werden Kriterien geprift. Je nachdem, ob das Kriterium
erfillt ist oder nicht, wird eine Verzweigung genommen, bis man schlief3lich einen Endpunkt
erreicht.

» Die Profil-Aktionsknoten bilden die Endpunkte des Entscheidungsbaumes. In der verein-
fachten Darstellung ist aulRerdem erkennbar, dass in den Aktionsknoten tatsachlich nicht
nur eine Entscheidung fur oder gegen die Aufzeichnung getroffen werden kann, sondern
dass auch daruber hinausgehende Entscheidungen getroffen werden kénnen, insbesonde-
re auch die Delegation der endgultigen Entscheidung Gber das Behalten der Aufzeichnung.

Das Recording-Planner-Modul prift die Entscheidungsknoten auf die weitere Vorgehensweise.
Es gibt hier immer nur zwei Méglichkeiten um den Plan abzuarbeiten:

» Ja, das Kriterium ist erfullt (im Bild unten yes)
* Nein, das Kriterium ist nicht erflllt (im Bild unten no)

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 9/73
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Profil 1
o Agent = AOR ves
Agent =BOR
| Agent =C |
I 'es
Don't record NS | Orientation= INBOUND =
Conversation | |

. 5
Record Conversation — ki

ConversationParameterp =123
+ Discard unless Agent
decidesto keep it

| Record Conversation |

Record Conversation
+ suppress the
customer’s sound track

Abb. 4: Beispiel Profil

Die Kriterien eines Profils werden so lange geprift, bis ein Aktionsknoten erreicht ist, der eine
eindeutige Aktion definiert. Es gibt 4 verschiedene Typen von Aktionsknoten:

Aufzeichnen Alle Konversationen werden automatisch aufgezeichnet. Bei Bedarf
konnen weitere Optionen konfiguriert werden. Dieser Aktionsknoten er-
laubt den QM-Aufzeichnungsplan zu prifen. Siehe Kapitel "Aktionskno-
tenkonfiguration Aufzeichnen", S. 42.

Nicht aufzeichnen Es findet keine Aufzeichnung statt. Uber die externe Aufzeichnungs-
steuerung kann aber eine Aufzeichnung gestartet werden. Bei Bedarf
kénnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es wird kein weiteres
Profil mehr geprift. Siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Nicht
aufzeichnen", S. 45.

Aufzeichnen und I6-  Die Konversation wird aufgezeichnet aber am Ende geldscht. Das L6-

schen schen kann durch externe Aufzeichnungssteuerung verhindert werden,
indem eine explizite Entscheidung getroffen wird, die Aufzeichnung zu
behalten. Bei Bedarf kénnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es
wird kein weiteres Profil mehr geprtft. Siehe Kapitel "Aktionsknoten-
konfiguration Aufzeichnen und I6schen", S. 47.

Nicht aufzeichnen aber Es findet keine Aufzeichnung statt. Uber die externe Aufzeichnungs-

weiter priifen steuerung kann aber eine Aufzeichnung gestartet werden. Bei Bedarf
koénnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es wird durch diesen Ak-
tionsknoten aber erlaubt, ein weiteres (folgendes) Profil oder einen wei-
teren Aufzeichnungsplan zu prifen. Siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfi-
guration Nicht aufzeichnen aber weiter priifen”, S. 48.

Im Recording-Planner-Modul kénnen bei der Konfiguration fiir folgende Entscheidungskriterien
die Wildcards "*" und "?" verwendet werden:

* Rufnummer
e Chat-ID
» Zusatzdaten
Sie kdnnen die Wildcards ™" und "?" wie folgt verwenden:
« Das Fragezeichen steht fur genau ein beliebiges Zeichen.
» Der Stern steht fiir eine beliebige Folge beliebiger Zeichen, jedoch mindestens 1 Zeichen.

Beispiel:

Sucheingabe Beispielergebnisse

?bc abc, bbc, cbc etc.

*bc abc, aabc, bbc, babaebc, cbc etc.

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 10/73
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Sucheingabe Beispielergebnisse
0602150017227 060215001100, 060215001222, 060215001561
060215001* 0602150010, 06021500121, 060215001100

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 11/73
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4 Auswertung der Aufzeichnungsplane

Es gibt 2 verschiedene Arten von Aufzeichnungsplanen:
» Der Compliance-Aufzeichnungsplan

Dieser Plan zeichnet die komplette Konversation von Beginn bis Ende auf. Es kdnnen alle
Endgerate aufgezeichnet werden.

+ Der Qualitatsmanagement-Aufzeichnungsplan (QM-Aufzeichnungsplan)

Dieser Plan zeichnet einzelne Sessions auf. So kann genauer auf einzelne Teile einer Kon-
versation eingegangen werden. Es kénnen nur Sessions aufgezeichnet werden, die einem
Agenten zugeordnet werden kénnen.

Im Compliance-Modul ist bei Auslieferung bereits ein Profil angelegt, das alle Konversationen
aufzeichnet.

Arbeitsweise der Aufzeichnungspldne

Beginnt eine Konversation fir einen Mandanten, wird zunachst anhand des Compliance-Auf-
zeichnungsplans dieses Mandanten geprift, ob eine Aufzeichnung dieser Konversation erfolgen
soll. Das ist der Fall, wenn der Pfad durch das Compliance-Aufzeichnungsprofil in einem Akti-
onsknoten vom Typ Aufzeichnen oder Aufzeichnen und I6schen endet.

In diesem Fall startet die Aufzeichnung und prift anhand des QM-Aufzeichnungsplans des
Mandanten, ob die Aufzeichnung auch fir eine QM-Session zur Verfligung stehen soll. Erlaubt
der Aktionsknoten eine externe Aufzeichnungssteuerung (siehe Kapitel "Geltungsbereiche der
externen Steuerung”, S. 14), werden diese Steuerungssignale wahrend der Aufzeichnung be-
rucksichtigt.

Endet der Pfad durch das Compliance-Aufzeichnungsprofil in einem Aktionsknoten vom Typ
Nicht aufzeichnen, erfolgt keine Aufzeichnung. Sofern der Aktionsknoten eine externe Aufzeich-
nungssteuerung erlaubt, werden allerdings diese Steuerungssignale im Verlauf der Konversati-
on berucksichtigt.

Endet der Pfad durch das Compliance-Aufzeichnungsprofil in einem Aktionsknoten vom Typ
Nicht aufzeichnen aber weiter priifen, wird geprift, ob gemafl dem QM-Aufzeichnungsprofil die-
ses Mandanten eine Aufzeichnung fir eine AgentSession erfolgen soll. Ist das der Fall, wird die
Aufzeichnung gestartet, anderenfalls nicht. Die Aufzeichnung kann gegebenenfalls durch exter-
ne Steuerung gestoppt werden.

Der Compliance-Aufzeichnungsplan hat unbedingten Vorrang gegentber dem QM-Aufzeich-
nungsplan. Lasst der Aktionsknoten, der beim Durchlaufen des Compliance-Aufzeichnungs-
@ plans erreicht wurde, das Léschen durch externe Steuerung zu, und entscheidet ein Agent,
dass die Konversation zu I6schen ist, dann steht diese Konversation fir QM nicht mehr zur
Verfugung, auch wenn sie nach dem QM-Aufzeichnungsplan aufzuzeichnen gewesen ware.

Der Compliance-Aufzeichnungsplan wird dann genau einmal durchlaufen. Abhangig vom er-
reichten Aktionsknoten, wird danach auch noch der QM-Aufzeichnungsplan genau einmal
durchlaufen.

Beim erneuten Durchlaufen des Aufzeichnungsplans besteht naturlich die Mdglichkeit, dass ein
anderer Aktionsknoten-Typ erreicht wird als vorher. Flr das Compliance-Aufzeichnungsprofil
bezieht sich die Entscheidung des Aktionsknotens riickwirkend auf die aktuelle Konversation.
Fur die davor liegenden Konversationen gilt also die Entscheidung des zuvor erreichten Akti-
onsknotens. Fur das QM-Aufzeichnungsprofil bezieht sich die Entscheidung des Aktionsknotens
ruckwirkend auf die aktuelle Session.

Fir den Fall der externen Aufzeichnungssteuerung wird der Geltungsbereich der Steuerungssi-
gnale explizit festgelegt (siehe Kapitel "Geltungsbereiche der externen Steuerung", S. 14). Bei
der externen Steuerung gilt dann grundsatzlich die letzte Entscheidung: Hat ein Agent Uber die

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 12/73



4 Auswertung der Aufzeichnungsplane ‘\Asc

externe Steuerung ein Behalten-Signal geschickt, kann er seine Entscheidung abandern, indem
er ein Loschen-Signal sendet. Er kann danach wieder die Entscheidung andern, indem er er-
neut ein Behalten-Signal sendet, usw.

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 13/73
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5 Geltungsbereiche der externen Steuerung

Der Compliance-Aufzeichnungsplan legt fest, zu welchen Konversationen Aufzeichnungen zu
erstellen sind. Wirde man auch die externen Steuerungssignale immer auf die ganze Konver-
sation beziehen, hatte dies in einigen Fallen die mdglicherweise ungewollte Konsequenz, dass
das Steuerungssignal eines Teilnehmers die Aufzeichnung eines Teils der Konversation beein-
flusst, an dem er selbst gar nicht beteiligt ist. Um die Unterschiede zu verdeutlichen, folgen 3
Beispiele:

Beispiel 1:

Der Compliance-Aufzeichnungsplan legt fest, dass jede Konversation aufzuzeichnen ist, und er-
laubt das Loschen durch externe Steuerung. Agent A telefoniert zunachst mit Kunde K und lei-
tet das Gesprach dann an Agent B weiter. Agent B schickt nun ein Loschen-Signal:

Conversation I

A 4 Y Y

ConversationSection A+ K ConversationSection B+ K
A 4 h 4
[ Recording1 ] [ Recording2 ]

Abb. 5: Externe Steuerung 1

Hier ist nun relevant, welchen Geltungsbereich das Signal von B hat und ob sich der Befehl auf
die gesamte Konversation bezieht oder nur auf Recording 2.

Beispiel 2:

Der Compliance-Aufzeichnungsplan legt fest, dass jede Konversation aufzuzeichnen ist, und er-
laubt das Stoppen und Starten der Aufzeichnung durch externe Steuerung. Agent A telefoniert
zunachst mit Kunde K und stoppt derweilen die Aufzeichnung. Dann leitet er das Gesprach an
Agent B weiter:

&
-

Conversation

A 4 Y Y

ConversationSection A+ K ConversationSection B+ K
A 4 h 4
[ Recording1 ] [ Recording2 ]

Abb. 6: Externe Steuerung 2

Hier stellt sich die Frage, ob das Stoppen-Signal sich auf die gesamte Konversation bezieht
oder nur auf den Teil der Konversation, der aus der Sicht von A angezeigt wird (Recording 1).

Beispiel 3:

Der Compliance-Aufzeichnungsplan legt fest, dass jede Konversation aufzuzeichnen ist, und er-
laubt das Stoppen und Starten der Aufzeichnung durch externe Steuerung. Agent A telefoniert
zunachst mit Kunde K und leitet das Gesprach dann an Agent B weiter. B stoppt die Aufzeich-
nung und startet sie dann erneut. Schliel3lich schickt er ein Léschen-Signal:

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 14 /73
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a

& &
Lo o [
|

v A A

B

Conversation

ConversationSection A+ K ConversationSection B+ K
A 4 h v
[ Recording1 ] [ Recording 2 ] [ Recording 3 ]

Abb. 7: Externe Steuerung 3

Hier ist wiederum nicht deutlich fir welchen Bereich das Léschen Signal gilt. Die ganze Konver-

sation, auf den Teil des Agenten B (Recording 2 und 3), oder auf das letzte Start/ Stop Intervall
(Recording 3).

Diese Situation ergibt sich analog beim QM-Aufzeichnungsplan: Dort bezieht sich die Steue-
rungsentscheidung entweder auf die AgentSession oder auf das letzte Start-Stop-Intervall. Eine
Geltung fiir die komplette Konversation ist dort allerdings nicht méglich.

Die Beispiele zeigen, dass der Geltungsbereich der externen Steuerung vom Kunden sowohl
fur den Compliance-Aufzeichnungsplan als auch fir den QM-Aufzeichnungsplan festgelegt wer-
den kénnen muss. Eine genaue Beschreibung der Einstellungsmaoglichkeiten finden Sie unter
Kapitel "Externe Steuerung", S. 63.
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6 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Profile angezeigt.

+ < Recording Planner ~  Allgemein ~

Name Aktiviert
» Phone Profile X
* Import Bulk v
* Bulk Recording X
~ Entscheidungskriterium Rufnummer X

~ Entscheidungskriterium: Rufnummer

=+ Entscheidungskriterium: Organisationseinheit

+ Aktion: Nicht aufzeichnen aber weiter priifen - Default

- Aktion: Nicht aufzeichnen aber weiter priifen - Default

- Aktion: Aufzeichnen - Default

Abb. 8: Hauptansicht - Recording Planner

Folgende Informationen werden in der Hauptansicht angezeigt:

Name Name des Profils

Hier ist auch die binare Baumstruktur des Profils zu sehen. Mit den
Pfeilen kann die jeweils nachste Ebene aufgeklappt werden.

Aktiviert Hier wird angezeigt, ob das Profil aktiv ist oder inaktiv.
v = Das Profil ist aktiv.
X = Das Profil ist nicht aktiv.

® Beim Compliance-Aufzeichnungsplan gibt es ein voreingestelltes Standardaufzeichnungsprofil.
Beim QM-Aufzeichnungsplan gibt es kein voreingestelltes Profil.

6.1 Symbolleiste
Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

+ X Recording Planner ~  Allgemein ~

Abb. 9: Symbolleiste

Profil erstellen/ dupli- Erstellt oder dupliziert ein Profil. Siehe Kapitel "Profil er-
zieren stellen/duplizieren”, S. 20.
n Profil Ibschen Loscht das ausgewahlte Profil.
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(nsc

Recording Aktionsknotenkonfigu- Erstellt oder bearbeitet eine Aktionsknotenkonfiguration.

Planner ration erstellen/ bear-
beiten

Externe Steuerung

DTMF-Sequenzen

Aufzeichnungsfilter
importieren

Aufzeichnungsfilter
bearbeiten

Abweichendes Lésch-
datum fiir Zusatzda-
ten konfigurieren

Hoher priorisieren
Niedriger priorisieren
Allgemein Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

Siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bear-
beiten", S. 41.

Offnet eine Option zu den Einstellungen der externen
Steuerungen. Siehe Kapitel "Externe Steuerung"”, S. 63.

Offnet ein Fenster zur Konfiguration der DTMF-Sequen-
zen. Siehe Kapitel "DTMF-Sequenzen festlegen", S.
65.

Siehe Kapitel "Aufzeichnungsfilter importieren", S. 66.
Siehe Kapitel "Aufzeichnungsfilter bearbeiten”, S. 67.

Siehe Kapitel "Abweichendes Léschdatum konfigurieren
(TTL)", S. 68.

Erhoht die Prioritat des Profils.
Verringert die Prioritat des Profils.

Uber den Menlipunkt Allgemeine Hilfe wird eine Be-
schreibung der Applikation, in der Sie sich gerade befin-
den, geodffnet.

Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschrei-
bung des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, ge-
offnet.

Detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen oder
@| Hilfe finden Sie in der Bedienungsanleitung fur Administratoren Allgemeine Informationen zur

System Configuration.

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3
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7 Detailansicht

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Profil anzeigen und bearbeiten.
Aktions- und Entscheidungsknoten haben unterschiedliche Detailansichten, deren Inhalt in Ka-
pitel "Funktion Ersetzen durch", S. 21 beschrieben ist.

< Details* ’
@ Hilfe
Aktiviert
Name* Start
Konversationstypen* Gespréch
O chat
[J Textnachricht
[ work Item
Aufzeichnungsquelle

Beschreibung

Startdatum [m]
Enddatum [m]
Bildschirm aufzeichnen O
Video aufzeichnen O

Zuriicksetzen

Abb. 10: Detailansicht - Recording Planner (Beispiel)

In der Registerkarte Details kbnnen Sie Angaben zum erstellten oder ausgewahlten Profil ma-
chen.

Aktiviert Aktivieren bzw. deaktivieren Sie das Profil Gber das Kontroll-
kastchen.

= Profil ist aktiviert
O = Profil ist deaktiviert
Name Geben Sie hier den Namen des Profils ein.

Konversationstypen Hier kdnnen Sie einen oder mehrere Konversationstypen
auswahlen. Es stehen folgende Optionen zur Auswahl:

» Gesprach

* Chat

» Textnachricht
» Work Item

Aktivieren bzw. deaktivieren Sie den Konversationstyp tber
das Kontrollkastchen.

= Option ist aktiviert
O = Option ist deaktiviert
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Aufzeichnungsquelle

Beschreibung
Startdatum

Enddatum

Bildschirm aufzeichnen

Video aufzeichnen

Hier kdnnen Sie die Aufzeichnungsquelle auswahlen. Es ste-
hen folgende Optionen zur Auswahl:

» Alle Typen
Wahlen Sie diese Option, wenn alle Aufzeichnungsquel-
len bertcksichtigt werden sollen.

* Nur Import
Wahlen Sie diese Option, wenn nur importierte Aufzeich-
nungen bertcksichtigt werden sollen.

» Kein Import
Wahlen Sie diese Option, wenn keine importierten Auf-
zeichnungen bertcksichtigt werden sollen.

Hier konnen Sie eine Beschreibung des Profils eingeben.

Stellen Sie hier das Datum ein, zu dem das Profil aktiviert
werden soll.

Die Eingabe des Datums kann direkt tiber die Tastatur oder
Uber das Symbol erfolgen.

Stellen Sie hier das Datum ein, zu dem das Profil deaktiviert
werden soll.

Die Eingabe des Datums kann direkt Uber die Tastatur oder
Uber das Symbol erfolgen.

Aktivieren bzw. deaktivieren Sie die Bildschirmaufzeichnung
Uber das Kontrollkastchen.

= Der Bildschirm wird aufgezeichnet
O = Der Bildschirm wird nicht aufgezeichnet
Diese Option ist nur beim Typ Gespréch verfligbar.

Aktivieren bzw. deaktivieren Sie die Kameraaufzeichnung
Uber das Kontrollkastchen.

= Das Kameravideo wird aufgezeichnet
0O = Das Kameravideo wird nicht aufgezeichnet
Diese Option ist nur beim Typ Gespréch verfugbar.

Je nach Art des Entscheidung- oder Aktionsknotens, den Sie ausgewahlt haben, kénnen Sie in
der Detailansicht verschiedene Inhalte bearbeiten.

Bitte informieren Sie Ihren Systembetreiber, dass folgende Aktionen in der System Configurati-
on durchgeflihrt werden mussen, damit die Chat-Aufzeichnung gestartet wird:

@ * Integrationen-Modul - Deaktivieren der Integration
 Aufzeichnungsarchitekturen-Modul - Deaktivieren der Aufzeichnungsarchitektur
 Aufzeichnungsarchitekturen-Modul - Aktivieren der Aufzeichnungsarchitektur
* Integrationen-Modul - Aktivieren der Integration

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3
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8 Profil erstellen/duplizieren ‘\Asc

8 Profil erstellen/duplizieren
@x System Configuration X e 1st-Tenant Admin
Letzte Anmeldung 18.02.2019 21:38:34
- N L icewn . mcen. |
Neu vom Standard-Call-Profil » | Alles aufzeichnen
Angestellte Name
. |
Organisationsstruktur Aufzeichnungen loschen

+ Phone Profile

Rollen Keine Aufzeichnung

Konversationsregeln
Telefonnummer-Ausschlussliste
Lizenzierung

Agenten-Ausschlussliste

Applikationen

Recording Planner -

Compliance

Qualitatsmanagement

Laufwerke
Konversationen -
Mehr -

v

Abb. 11: Profil erstellen/ duplizieren

1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol 2 (Profil erstellen/duplizieren).
2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Neu vom Standard-Call- Ein neues Profil fiir Anrufe wird erstellt.
Profil
Profil duplizieren Das ausgewahlte Profil wird dupliziert und erscheint in der Haupt-

ansicht mit der Bezeichnung Klon von X. Anstelle von X steht der
Name des Profils, das ausgewahlt wurde.

Bei der Neuerstellung eines Profils haben Sie nach der ersten Auswahl folgende weitere Erstel-

lungsoptionen:

Alles aufzeichnen Die Aktion Aufzeichnen ist die Zielaktion.

Aufzeichnungen I6schen Die Aktion Aufzeichnungen I6schen ist die Zielaktion.

Keine Aufzeichnung Die Aktion keine Aufzeichnung ist die Zielaktion.
Telefonnummer-Aus- Die Aktion bestimmte Telefonnummern nicht aufzeichnen ist die
schlussliste Zielaktion.

Agenten-Ausschlussliste Die Aktion bestimmte Agenten nicht aufzeichnen ist die Zielaktion.

Bevor Sie ein neues Profil erstellen, beachten Sie die Erklarungen in Kapitel "Funktionsweise
und Begriffe", S. 7.
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9 Funktion Ersetzen durch

Mit dieser Funktion kdnnen Sie einen Knoten durch einen Aktionsknoten oder einen Entschei-
dungsknoten ersetzen. Die Funktion ist nur aktiv, wenn Sie einen Entscheidungsknoten oder
einen Aktionsknoten eines deaktivierten Profils ausgewahlt haben.

+ % Recording Planner v

Organisationseinheit Ersetzen durch 4
1 Rufnummer Aktion 4
| chat-ldentifier Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten v
j Konversationsrichtung Externe Steuerung
4 Dauer DTMF-Sequenzen
Zeitplanung Aufzeichnungsfilter importieren
Statistik Aufzeichnungsfilter bearbeiten
Zusatzdaten Abweichendes Léschdatum fiir Zusatzdaten konfigurieren

Abb. 12: Ersetzen durch (Beispiel)

Wahlen Sie in der Hauptansicht den Knoten aus, den Sie ersetzen méchten.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menlpunkt Recording Planner > Ersetzen durch,
um ein Entscheidungskriterium zu ersetzen bzw. auf den Menlpunkt Recording Planner >
Aktion, um ein Aktionskriterium zu ersetzen.

3. Wahlen Sie entweder ein Entscheidungskriterium oder ein Aktionskriterium aus.
Nehmen Sie in der Detailansicht die gewunschten Einstellungen vor.

Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache Spei-
chern.

Um die Eingaben zurlickzusetzen, klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache Zu-
riicksetzen.

Als Entscheidungskriterien stehen zur Auswahl:

» Organisationseinheit
Siehe Kapitel "Organisationseinheit”, S. 22.

e Rufnummer
Siehe Kapitel "Rufnummer”, S. 25.

* Chat-ldentifier
Siehe Kapitel "Chat-ID", S. 30.

» Konversationsrichtung
Siehe Kapitel "Konversationsrichtung”, S. 32.

» Dauer
Siehe Kapitel "Dauer”, S. 33.

» Zeitplanung
Siehe Kapitel "Zeitplanung", S. 33.

 Statistik (nur im Qualitatsmanagement-Modul)
Siehe Kapitel "Statistik", S. 37.

» Zusatzdaten
Siehe Kapitel "Zusatzdaten", S. 36.
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Ein Entscheidungskriterium ist immer dann erflllt, wenn mindestens ein Kriterium in einem der
® vorhandenen Gruppenfelder zutrifft. Ist das Entscheidungskriterium erfillt, wird der positive
Aktionsknoten (4) angewendet.

Als Aktionskriterien stehen zur Auswahl:
» Aufzeichnen
* Nicht aufzeichnen
* Aufzeichnen und I6schen
* Nicht aufzeichnen aber weiter priifen

Zusatzlich zu den Default-Knoten stehen lhnen alle individuell erstellten Aktionsknoten zur Aus-
wahl.

Wenn Sie einen Entscheidungsknoten einfligen, kdnnen Sie weitere Knoten hinzufligen.

® Wenn Sie einen Aktionsknoten einfiigen, wird an dieser Stelle der Endpunkt des Aufzeich-
nungsplans gesetzt.

9.1 Organisationseinheit

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf den Zuordnungen in Ihren Organisa-
tionseinheiten basieren.

< Details »

@ Hilfe

Agenten -

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Organisationseinheiten -

1
+
1

Name Beschreibung

Keine Datensétze gefunden

Abb. 13: Organisationseinheit - Details

Gruppenfeld Agenten:
Flgen Sie die Agenten hinzu, fir die das Entscheidungskriterium gelten soll.

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

1. Um einen Agenten zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol Il (Hinzufiigen).

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 14: Agenten (Beispiel)
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2. 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 gedriickt halten.

Agenten hinzufiigen ®

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
Ann A A nant ©
< >
Zeilen pro Seite 20 1-10von 10
it Abbrechen

Abb. 15: Eigene Agenten hinzufligen

3.  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.

Agenten aus der Organisationsstruktur hinzufiigen

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

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 16: Agenten

2. Klicken Sie in der linken Fensterseite auf den Namen der Organisationseinheit.
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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. 17: Agenten aus Organisationsstruktur hinzufligen

3. 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,).

4. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen 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.

Gruppenfeld Organisationseinheiten:
Flgen Sie die Organisationseinheiten hinzu, fur die das Entscheidungskriterium gelten soll.

Organisationseinheiten -

1
+
1

Name Beschreibung

Keine Datensétze gefunden

Abb. 18: Organisationseinheiten

1. Um eine Organisationseinheit hinzuzufligen, klicken Sie auf das Symbol [EX (Hinzufiigen).
= Das Fenster Organisationseinheiten erscheint.

2. Um die Organisationseinheit zu entfernen, markieren Sie diese und klicken Sie auf das
Symbol [E (Entfernen).

3. Wahlen Sie die Organisationseinheit aus, die Sie hinzufiigen mdchten und klicken Sie auf
die Schaltflache Hinzufiigen.

= Die Organisationseinheit erscheint in der Detailansicht.
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/

Organisationseinheiten x

Name Beschreibung

- Sales

Sales Europe

Sales America

Abbrechen

Abb. 19: Organisationseinheit hinzufligen

4. Wahlen Sie die Organisationseinheit aus, die Sie hinzufigen mdchten und klicken Sie auf
die Schaltflache Hinzufiigen.
= Die Organisationseinheit erscheint in der Detailansicht.

5. Um den Vorgang abzubrechen und die Einstellungen zu verwerfen klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.

9.2 Rufnummer

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf der Auswahl von Rufnummern basie-
ren.

Uber die Art der Rufnummer kénnen Sie eine genaue Differenzierung treffen. Folgende Optio-
nen stehen zur Auswahl:

* Rufnummer des Teilnehmers

* Rufnummer des Anrufers

* Rufnummer des Angerufenen

* Rufnummer des zuerst Verbundenen
Es wird zwischen internen Rufnummern (Extensions) und externen Rufnummern differenziert.
Sie kénnen die Wildcards "*" und "?" wie folgt verwenden:

» Das Fragezeichen steht flr genau ein beliebiges Zeichen.

» Der Stern steht fiir eine beliebige Folge beliebiger Zeichen, jedoch mindestens 1 Zeichen.

Beispiel:

Sucheingabe Beispielergebnisse

?bc abc, bbc, cbc etc.

*bc abc, aabc, bbc, babaebc, cbc etc.
0602150012272 060215001100, 060215001222, 060215001561
060215001* 0602150010, 06021500121, 060215001100
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< Details

£

@ Hilfe
Art der Rufnummer Rufnummer des Teilnehmers v|
Extension -
PBX - Rufnummer %
| Keine Datensétze gefunden
Hinzufiigen
Externe Rufnummer -

Externe Rufnummer ~

| Keine Datensétze gefunden

Hinzufiigen
Abb. 20: Rufnummer - Details

1.  Wahlen Sie im Feld Art der Rufnummer aus der Dropdown-Liste eine Option aus.

2. Geben Sie mindestens in einem der Gruppenfelder eine Rufnummer ein, nach der differen-
ziert werden soll .

Gruppenfeld Extension

Flgen Sie interne Rufnummern (Extension) hinzu, fir die das Entscheidungskriterium gelten

soll.
Stellen Sie bei einem Multi-Mandanten-System sicher, dass Sie den Mandanten alle Extensi-
@ ons der jeweiligen PBX-Instanzen vorab zugewiesen haben. Ist dies nicht der Fall, wird die

Konfiguration nicht akzeptiert.

1. Um eine Extension hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen, siehe Kapi-
tel "Extensions hinzufiigen", S. 26.

2. Uber die Schaltflaiche Léschen kdnnen Sie die Extension wieder I6schen.

Gruppenfeld Externe Rufnummer
Flgen Sie externe Rufnummern hinzu, fir die das Entscheidungskriterium gelten soll.

1. Um eine externe Rufnummer hinzuzufugen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen,
siehe Kapitel "Externe Rufnummer hinzuftigen", S. 29.

2. Um eine externe Rufnummer zu I6schen, klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.

9.2.1 Extensions hinzufiigen

1. Um Extensions hinzuzufiigen, klicken Sie im Gruppenfeld Extension auf die Schaltflache
Hinzufiigen.

= Folgendes Fenster erscheint:
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PBX
@® Dateiimport

[ Datei enthalt eine Uberschrift
Dateiname

O Manuelle Eingabe

Extensions oder Extension-Bereiche
getrennt durch " oder ;" (z. B. 3434,3535;
4000-4100)

O Leere Extension hinzufiigen

[ vorhandene Liste der Extensions ersetzen

Abbrechen

Abb. 21: Extensions hinzufligen

2. Wahlen Sie im Feld PBX aus der Dropdown-Liste die Telefonanlage aus, von der Sie Ex-
tensions hinzufigen moéchten.

3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Dateiimport Hier kdnnen Sie Extensions aus einer vorhandenen CSV-Datei impor-
tieren und der Extensions-Tabelle hinzufligen.
Nur ZIP-Dateien kénnen importiert werden. Deshalb muss die CSV-Da-
tei in einer ZIP-Datei gepackt sein.

Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Datei enthélt ei-
ne Uberschrift.

= Aktiviert:

Die erste Zeile der Datei wird beim Import ignoriert.

O = Deaktiviert:

Alle Inhalte der Datei werden importiert und der Extensions-Tabelle
hinzugefugt.

Um einen Dateiimport vorzunehmen, klicken Sie bei Dateiname auf die
Schaltflache - siehe Kapitel "ZIP-Datei importieren", S. 28.

Manuelle Eingabe Hier kdnnen Sie Extensions oder Extensions-Bereiche manuell einge-
ben und der Extensions-Tabelle hinzufiigen.

Um eine manuelle Eingabe vorzunehmen, gehen Sie folgendermalien
vor:

» Aktivieren Sie die Option manuelle Eingabe.

* Geben Sie im Eingabefeld manuelle Eingabe die Extensions oder
Extensions-Bereiche ein.
Unterschiedliche Extensions und Extensions-Bereiche kénnen Sie
durch folgende Trennzeichen (,;) trennen (z. B.
3434,3535;4000-4100;4200).
Geben Sie den Extension-Bereich mit Bindestrich an. Alphanume-
rische Eingaben mit Bindestrich werden nicht als Bereich erkannt,
diese mussen einzeln eingegeben werden.
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Leere Extension hinzu- Hier kdnnen Sie leere Extensions hinzufuigen, um nach diesen zu fil-
fligen tern.

4. Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Vorhandene Liste der Extensions er-
setzen.
M = Aktiviert:
Alle vorhandenen Extensions, die bereits zugewiesen wurden, werden geldscht. Die neu
ausgewahlten Extensions werden hinzugefiigt.
0O = Deaktiviert:
Vorhandene Extensions, die bereits zugewiesen wurden, bleiben erhalten. Die neu ausge-
wahlten Extensions werden hinzugefiigt.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Die Extensions werden in der Extensions-Tabelle hinzugeflugt.

6. Falls Fehler festgestellt wurden, erscheint das Fenster Ergebnis.
Klicken Sie auf die Schaltflache Fehlerbericht anzeigen, um das Fenster Fehlerbericht zu
offnen. In diesem Fenster werden die ersten 100 fehlerhaften Extensions mit einer Fehler-
beschreibung angezeigt.
Um das Fenster Fehlerbericht zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.
Um das Fenster Ergebnis zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

9.21.1 ZIP-Datei importieren
1. Klicken Sie auf die Schaltflache Datei auswéahlen.

Datei hochladen

Bitte wahlen Sie eine Datei von folgendem Typ: .zip (max. 1.0 MB).

Schlieen

Abb. 22: Datei auswahlen

2. Wahlen Sie uber den Explorer die gewiinschte Datei aus und klicken Sie auf die Schaltfla-
che Offnen.

- 4 ;v Computer » Lokaler Datentrager (C) » Vorlagen v & Vorlagen durchsuchen P
! P g g g
Organisieren * Meuer Ordner f= « E @
B Desktop Anderungsdatum Typ Gro
l Downloads o
O Zuletrt b ht 14062013 12:19 ZIP-komprimierte...
=l Zu esuc|
- Bibliotheken
[ Bilder
@ Dokumente
& Musik
! Videos

L Computer
a Lokaler Datentrager (C:)
S Intranet (I:)

Dateiname: | v| |A||e Diateien (*.*) Y] |

‘ Offnen | | Abbrechen |

Abb. 23: Datei hochladen
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3. Um die Datei hochzuladen, klicken Sie auf die Schaltflache . (Datei hochladen) neben
der Datei, die Sie hochladen mdchten.
Wenn Sie eine ausgewahlte Datei aus der Liste entfernen mochten, klicken Sie auf die
Schaltflache - (Datei entfernen) neben der Datei.
Datei hochladen
Bitte wahlen Sie eine Datei von folgendem Typ: .zip (max. 1.0 MB).
ASC.zip 3304KB ﬂ
Schlieen
Abb. 24: Datei hochladen
4. Wenn Sie auf die Schaltflache . (Datei hochladen) geklickt haben, wird die Datei hoch-
geladen.
9.2.2 Externe Rufnummer hinzufiigen

1. Um eine externe Rufnummer hinzuzufiigen, klicken Sie im Gruppenfeld Externe Rufnum-
mer auf die Schaltflache Hinzufiigen.

= Folgendes Fenster erscheint:

Externe Rufnummern hinzufiigen x

@® Dateiimport
[ Datei enthalt eine Uberschrift

Dateiname

O Manuelle Eingabe

Rufnummern oder Rufnummern-Bereiche
getrennt durch *;" oder ;" (z. B. 3434,3535;
4000-4100)

O Leere Rufnummer hinzufiigen

[ vorhandene Liste der externen Rufnummern tiberschr

Hinzuflgen Abbr
Abb. 25: Externe Rufnummern hinzufligen

2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Dateiimport Hier kénnen Sie externe Rufnummern aus einer vorhandenen CSV-Da-
tei importieren und der externen Rufnummern-Tabelle hinzufligen.
Nur ZIP-Dateien kdnnen ausgewahlt werden. Deshalb muss die CSV-
Datei in einer ZIP-Datei gepackt sein.

Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Datei enthélt ei-
ne Uberschrift.
= = Aktiviert:
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9.3

Die erste Zeile der Datei wird beim Import ignoriert.

O = Deaktiviert:

Alle Inhalte der Datei werden importiert und der Extensions-Tabelle
hinzugefugt.

Um einen Dateiimport vorzunehmen, klicken Sie bei Dateiname auf die
Schaltflache - siehe Kapitel "ZIP-Datei importieren”, S. 28.

Manuelle Eingabe Hier konnen Sie externe Rufnummern und Rufnummern-Bereiche ma-
nuell eingeben und der externen Rufnummern-Tabelle hinzufiigen.

Um eine manuelle Eingabe vorzunehmen, gehen Sie folgendermalen
VOor:

» Aktivieren Sie die Option manuelle Eingabe.

» Geben Sie im Eingabefeld manuelle Eingabe die externen Ruf-
nummern oder Rufnummern-Bereiche ein.
Unterschiedliche externe Rufnummern und Rufnummern-Bereiche
koénnen Sie durch folgende Trennzeichen (,;) trennen (z. B.
3434,3535;4000-4100;4200).
Geben Sie den Rufnummern-Bereich mit Bindestrich an. Alphanu-
merische Eingaben mit Bindestrich werden nicht als Bereich er-
kannt, diese missen einzeln eingegeben werden.

Leere externe Rufnum- Hier kdnnen Sie leere externe Rufnummern hinzufiigen, um nach die-
mern hinzufiigen sen zu filtern.

3. Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkdstchen Vorhandene Liste der externen Ruf-
nummern ersetzen.
= Aktiviert
Alle vorhandenen externen Rufnummern, die bereits zugewiesen wurden, werden geldscht.
Die neu ausgewahlten externen Rufnummern werden hinzugefiigt.
O = Deaktiviert
Vorhandene externen Rufnummern, die bereits zugewiesen wurden, bleiben erhalten. Die
neu ausgewahlten externen Rufnummern werden hinzugeflgt.

4. Kilicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Die externen Rufnummern werden in der externen Rufnummern-Tabelle hinzugefiigt.

5. Falls Fehler festgestellt wurden, erscheint das Fenster Ergebnis.
Klicken Sie auf die Schaltflache Fehlerbericht anzeigen, um das Fenster Fehlerbericht zu
offnen. In diesem Fenster werden die ersten 100 fehlerhaften externen Rufnummern mit
der Fehlerbeschreibung angezeigt.
Um das Fenster Fehlerbericht zu schlielsen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.
Um das Fenster Ergebnis zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

Chat-ID

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf der Auswahl von Chat-IDs basieren.

Stellen Sie bei einem Multi-Mandanten-System sicher, dass Sie den Mandanten alle Chat-IDs
der jeweiligen PBX-Instanzen vorab zugewiesen haben. Ist dies nicht der Fall, wird die Konfi-
guration nicht akzeptiert.

Sie kénnen die Wildcards "*" und "?" wie folgt verwenden:

» Das Fragezeichen steht flir genau ein beliebiges Zeichen.

« Der Stern steht fiir eine beliebige Folge beliebiger Zeichen, jedoch mindestens 1 Zeichen.
Beispiel:
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Sucheingabe Beispielergebnisse
?bc abc, bbc, cbc etc.
*bc abc, aabc, bbc, babaebc, cbc etc.
0602150012727 060215001100, 060215001222, 060215001561
060215001* 0602150010, 06021500121, 060215001100
< Details >
@ Hilfe
Chat-ID -
PBX - Chat-ID %

| Keine Datensétze gefunden
Hinzufiigen

Abb. 26: Chat-ID - Details

Gruppenfeld Chat-ID

Flgen Sie die Chat-IDs hinzu, fur die das Entscheidungskriterium gelten soll.

1. Um eine Chat-ID hinzuzufligen klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Folgendes Fenster erscheint:

Chat-IDs hinzufiigen x

PBX [SIP v]

® Dateiimport
[ Datei enthalt eine Uberschrift

Dateiname

O Manuelle Eingabe
Chat-IDs getrennt durch ", oder *;".

O Leere Chat-ID hinzufiigen

[ vorhandene Liste der Chat-IDs ersetzen

Abbrechen

Abb. 27: Chat-IDs hinzufligen

2. Wahlen Sie im Feld PBX aus der Dropdown-Liste den Chat-Server aus, von dem Sie Chat-
IDs hinzufligen mdéchten.

3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Dateiimport Hier kdnnen Sie Chat-IDs aus einer vorhandenen CSV-Datei importie-
ren und der Chat-ID-Tabelle hinzufiigen.
Nur ZIP-Dateien kdnnen ausgewahlt werden. Deshalb muss die CSV-
Datei in einer ZIP-Datei gepackt sein.
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9.4

Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Datei enthélt ei-
ne Uberschrift.

= Aktiviert:

Die erste Zeile der Datei wird beim Import ignoriert.

O = Deaktiviert:

Alle Inhalte der Datei werden importiert und der Extensions-Tabelle
hinzugefugt.

Um einen Dateiimport vorzunehmen, klicken Sie bei Dateiname auf die
Schaltflache - siehe Kapitel "ZIP-Datei importieren”, S. 28.

Manuelle Eingabe Hier kdnnen Sie Chat-IDs manuell eingeben und der Chat-ID-Tabelle

hinzufligen.

Um eine manuelle Eingabe vorzunehmen, gehen Sie folgendermalien
VOr:

» Aktivieren Sie die Option manuelle Eingabe.

» Geben Sie im Eingabefeld manuelle Eingabe die Chat-IDs ein.
Unterschiedliche Chat-IDs kénnen Sie durch folgende Trennzei-
chen (,;) trennen.

Leere Chat-ID hinzufii- Hier kbnnen Sie eine leere Chat-ID hinzufligen, um nach dieser zu fil-

gen

4.

tern.

Aktivieren oder deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Vorhandene Liste der Chat-IDs erset-
zen.

= Aktiviert

Alle vorhandenen Chat-IDs, die bereits zugewiesen wurden, werden geldscht. Die neu aus-
gewahlten Chat-IDs werden hinzugeflgt.

O = Deaktiviert

Vorhandene Chat-IDs, die bereits zugewiesen wurden, bleiben erhalten. Die neu ausge-
wahlten Chat-IDs werden hinzugeflgt.

Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Die Chat-IDs werden in der Chat-ID-Tabelle hinzugefugt.

Falls Fehler festgestellt wurden, erscheint das Fenster Ergebnis.

Klicken Sie auf die Schaltflache Fehlerbericht anzeigen, um das Fenster Fehlerbericht zu
offnen. In diesem Fenster werden die ersten 100 fehlerhaften Chat-IDs mit der Fehlerbe-
schreibung angezeigt.

Um das Fenster Fehlerbericht zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schiie3en.
Um das Fenster Ergebnis zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

Konversationsrichtung

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf der Auswahl der Konversationsrich-
tung basieren.

Sie kdnnen dieses Entscheidungskriterium auf folgende Konversationstypen anwenden:

» Gesprache

* Textnachrichten

< Details »
| @ Hilfe
Inbound |
| Outbound |
Intern |

Abb. 28: Konversationsrichtung - Details (Beispiel Compliance-Modul)
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Sie haben 3 Optionen zur Auswahl:
* Inbound (eingehend)
* Outbound (ausgehend)
* Intern (nur Compliance-Modul)
Um ein Kriterium zu aktivieren, klicken Sie auf das Kontrollkastchen.
= Das Kriterium ist aktiviert
O = Das Kriterium ist deaktiviert
9.5 Dauer
Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf einer Zeitangabe beziiglich der mini-
malen und/oder maximalen Dauer basieren.
Bei einem Compliance-Aufzeichnungsprofil bezieht sich die Zeitangabe auf eine Konversation.
Bei einem QM-Aufzeichnungsprofil bezieht sich die Zeitangabe auf eine Session.
< Details »
@ Hilfe
Minimale Dauer O ) Minute(n)
1 Sekunde(n)
Maximale Dauer O ) Minute(n)
1 Sekunde(n)
Abb. 29: Dauer - Details
Um ein Kriterium zu aktivieren klicken Sie auf das Kontrollkastchen.
= Das Kriterium ist aktiviert
O = Das Kriterium ist deaktiviert
9.6 Zeitplanung

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf einem Zeitplan basieren.
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< Details »
@ Hilfe
Taglich 4
Bestimmter Tag -
9|
Startzeit 14:31:56 =
Endzeit 14:31:56 =
Monatstag 0
(max. 2 Zeichen)
Wichentlich 4
Monatlich 4

Speichern Zuriicksetzen

Abb. 30: Zeitplanung - Details

1. Um einen Zeitplan hinzuzuflgen, klicken Sie in der Detailansicht auf das Symbol == (Zeit-
plan hinzuftigen).

Zeitplan hinzu-  Erstellt einen Zeitplan, wann eine Prifung der definierten Entschei-
fligen dungskriterien erfolgen soll.

Die folgenden Optionen stehen zur Verfiigung:
» Téglich
» Bestimmter Tag
» Whdchentlich
» Monatlich
Sie kdnnen eine oder mehrere Optionen hinzufiigen.

2. Nehmen Sie in der Detailansicht die gewilinschten Einstellungen vor.

3. Falls Sie ein Gruppenfeld entfernen mochten, klicken Sie auf das Symbol X wieder entfer-
nen.

Gruppenfeld Taglich
1. Falls Sie einen taglichen Zeitplan erstellen mdchten, wahlen Sie die Option Téglich aus.

Téglich -
L

Startzeit 14:32:35 =

Endzeit 14:32:35 =

Abb. 31: Téaglichen Zeitplan erstellen

2. Legen Sie den Zeitraum fest, fur den das Entscheidungskriterium gelten soll.
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Startzeit Geben Sie hier die Startzeit direkt Uber die Tastatur oder Uber die Pfeil-
tasten ein.

Endzeit Geben Sie hier die Endzeit direkt Uber die Tastatur oder tber die Pfeil-
tasten ein.

Gruppenfeld Bestimmter Tag

1. Falls Sie einen Zeitplan flr einen bestimmten Tag erstellen méchten, wahlen Sie die Option
Bestimmter Tag aus.

Bestimmter Tag -
o
Startzeit 14:31:56 =
Endzeit 14:31:56 =
Monatstag

(max. 2 Zeichen)
Abb. 32: Zeitplan fir einen bestimmten Tag erstellen

2. Legen Sie den Zeitraum fest, fiir den das Entscheidungskriterium gelten soll.

Startzeit Geben Sie hier die Startzeit direkt Uber die Tastatur oder tber die Pfeil-
tasten ein.

Endzeit Geben Sie hier die Endzeit direkt Gber die Tastatur oder Uiber die Pfeil-
tasten ein.

Monatstag Geben Sie hier den Monatstag ein. Sie kdnnen Werte von 1 bis 31 ein-
geben

Gruppenfeld Wochentlich

1. Falls Sie einen wdchentlichen Zeitplan erstellen mdchten, wahlen Sie die Option Wéchent-

lich aus.
Wischentlich -
ol
Startzeit 14:3217 =
Endzeit 14:3217 =
Wochentage [ Montag
[ pienstag
O mittwoch
[ ponnerstag
[ Freitag
[ samstag
[ sonntag

Abb. 33: Wdchentlichen Zeitplan erstellen

2. Legen Sie den Zeitraum und die Wochentage fest, flr die das Entscheidungskriterium gel-

ten soll.
Startzeit Geben Sie hier die Startzeit direkt Uber die Tastatur oder lber die Pfeiltasten ein.
Endzeit Geben Sie hier die Endzeit direkt Gber die Tastatur oder Uiber die Pfeiltasten ein.

Wochentage Aktivieren Sie das Kontrollkastchen mindestens eines Wochentags.
An den aktivierten Wochentagen wird eine Prifung der definierten Entschei-
dungskriterien durchgefihrt.

= Aktiviert
O = Deaktiviert
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Gruppenfeld Monatlich
1. Falls Sie einen monatlichen Zeitplan erstellen méchten, wahlen Sie die Option Monatlich
aus.
Monatlich -
L
Startzeit 14:32:39 =
Endzeit 14:32:39 =
Wochentage [ Montag
[ pienstag
O mittwoch
[ ponnerstag
[ Freitag
[ samstag
[ sonntag
Abb. 34: Monatlichen Zeitplan erstellen
2. Legen Sie den Zeitraum und die Wochentage in einem Monat fest, fir die das Entschei-
dungskriterium gelten soll.
Startzeit Geben Sie hier die Startzeit direkt Gber die Tastatur oder Uber die Pfeiltasten ein.
Endzeit Geben Sie hier die Endzeit direkt Uber die Tastatur oder tber die Pfeiltasten ein.
Dropdown-  Wahlen Sie Uber die Dropdown-Liste den zeitlichen Bezug zu den Wochentagen
Liste aus.
Wochentage Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen mindestens eines Wochentags.
An den aktivierten Wochentagen wird eine Prifung der definierten Entschei-
dungskriterien durchgeftihrt.
= Aktiviert
O = Deaktiviert
9.7 Zusatzdaten

Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf Zusatzdaten basieren.
Sie kénnen die Wildcards "*" und "?" wie folgt verwenden:
» Das Fragezeichen steht flir genau ein beliebiges Zeichen.

» Der Stern steht fiir eine beliebige Folge beliebiger Zeichen, jedoch mindestens 1 Zeichen.

Beispiel:

Sucheingabe Beispielergebnisse

?bc abc, bbc, cbc etc.

*be abc, aabc, bbc, babaebc, cbc etc.
0602150017727 060215001100, 060215001222, 060215001561
060215001* 0602150010, 06021500121, 060215001100
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< Details »

@ Hilfe

Bitte auswahlen... | | ﬂ

Bitte auswahlen...
Universal Call ID

To Party

ACD Group Number
MLC Line

Call Center ID

Department
Comment
TradingTurret Group
User name
Department Key
Turret

Trading Line Group
Customer name
Business Unit
Handset

Abb. 35: Zusatzdaten - Details

Um Zusatzdaten-Werte hinzuzufligen, klicken Sie auf das Symbol == (Erstellen).

2. Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den jeweiligen Anzeigenamen aus, den Sie im Zusatz-
daten-Modul konfiguriert haben.

3. Geben Sie im Feld auf der rechten Seite die zu prifenden Werte ein.
Klicken Sie auf das Symbol &, um die Zusatzdaten zu I6schen.

@ Es werden nur die Anzeigenamen angezeigt, fiir die im Zusatzdaten-Modul die Option Verfiig-
bar aktiviert ist. Siehe Administrationsanleitung Zusatzdaten-Modul.

9.8 Statistik
Hier kdnnen Sie Entscheidungskriterien definieren, die auf statistischem Vorkommen basieren.

Sie kénnen im Feld Kriterium 1 von 4 moéglichen Kriterien auswahlen und dabei angegeben, ob
das Kriterium pro Agent oder global fir alle Agenten gelten soll. Sie missen auflerdem den
zeitlichen Bezugsrahmen (Zeitintervall) festlegen. Zur Auswahl stehen Tag, Woche, Monat oder

Quartal:
< Details »
@ Hilfe
Kriterium |Jede n-te Session v|
Kriterium gilt O fiir alle Agenten
® pro Agent
Zeitintervall
Jede 0 Session
Abb. 36: Statistik - Details (Beispiel)
Folgende Mdglichkeiten stehen zur Auswahl:
Kriterium Jede n-te Session Die fiir n eingetragene Zahl bestimmt, in welcher

Frequenz Sessions im eingestellten Zeitintervall
ausgewahlt werden.
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X Prozent der Sessions Die fur x eingetragene Zahl bestimmt den Prozent-

Erste x Sessions im
Zeitintervall

Maximal x Sessions im
Zeitintervall

Geltungsbereich  fiir alle Agenten
pro Agent

Zeitintervall Téaglich
Woéchentlich
Monatlich
Vierteljahrlich

Jede ... Session

Prozent der Ses-
sions

Die ersten ... Ses-
sions im Zeitinter-
vall

Maximale Anzahl
der Sessions im

Zeitintervall

1.  Wabhlen Sie ein Kriterium aus.

2.

3.  Wahlen Sie das Zeitintervall aus.
4,

Beispiel 1
Ausgangslage:

satz der Sessions, die im eingestellten Zeitintervall
ausgewahlt werden.

Die fUr x eingetragene Zahl bestimmt die Anzahl der
Sessions am Anfang des eingestellten Zeitinter-
valls, die nacheinander ausgewahlt werden.

Die fUr x eingetragene Zahl bestimmt die Anzahl der
Sessions, die maximal im eingestellten Zeitintervall
ausgewahlt werden.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung fur
alle Agenten gelten soll.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung flr
jeden Agent gelten soll.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung
taglich getroffen werden soll.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung wo-
chentlich getroffen werden soll.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung
monatlich getroffen werden soll.

Wahlen Sie diese Option, wenn die Auswertung
vierteljahrlich getroffen werden soll.

Tragen Sie hier den Wert des Platzhalters (n, x) fiir
das Auswahlkriterium ein, das Sie bei Kriterium
ausgewahlt haben.

Wahlen Sie aus, ob das Kriterium fiir alle Agenten oder pro Agent gelten soll.

Geben Sie, abhangig vom gewahlten Kriterium, einen Wert fir den Platzhalter ein.

Sie haben 50 Agenten. Jeder Agent fulhrt ca. 40 Gesprache pro Tag. D. h. es werden ca. 2.000

Gesprache pro Tag gefihrt.

Sie mochten jeden Tag jede 5. Session bezogen auf alle Agenten aufzeichnen.

Stellen Sie folgende Parameter ein:

Kriterium Jede n-te Session
Kriterium gilt fur alle Agenten
Zeitintervall Taglich

Jede ... Session 5

Ergebnis:
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Es werden pro Tag ca. 400 Gesprache aufgezeichnet. Die Agenten werden nicht gezielt ge-
wahlt.

Beispiel 2
Ausgangslage:

Sie haben 50 Agenten. Jeder Agent fiihrt ca. 40 Gesprache pro Tag an 5 Tagen in der Woche.
D. h. es werden pro Agent ca. 200 Gesprache und insgesamt ca. 10.000 Gesprache pro Woche
gefihrt.

Sie mochten jede Woche jede 10. Session pro Agent aufzeichnen.

Stellen Sie folgende Parameter ein:

Kriterium Jede n-te Session
Kriterium gilt pro Agent
Zeitintervall Woachentlich

Jede ... Session 10

Ergebnis:

Es werden pro Woche von jedem Agenten ca. 20 Gesprache aufgezeichnet. D. h. bei 50 Agen-
ten werden ca. 1.000 Gesprache wochentlich aufgezeichnet.

Beispiel 3
Ausgangslage:

Sie haben 50 Agenten. Jeder Agent fiihrt ca. 40 Gesprache pro Tag an 5 Tagen in der Woche.
D. h. es werden pro Agent ca. 2.400 Gesprache und insgesamt ca. 120.000 Gesprache pro
Quartal gefiihrt.

Sie mochten jedes Quartal 5 % der Sessions pro Agent aufzeichnen.

Stellen Sie folgende Parameter ein:

Kriterium X Prozent der Sessions
Kriterium gilt pro Agent

Zeitintervall Vierteljahrlich

Jede ... Session 5

Ergebnis:

Es werden pro Quartal von jedem Agenten ca. 120 Gesprache aufgezeichnet. D. h. bei 50
Agenten werden ca. 6.000 Gesprache vierteljahrlich aufgezeichnet.

Beispiel 4
Ausgangslage:

Sie haben 50 Agenten. Jeder Agent fihrt ca. 40 Gesprache pro Tag an 5 Tagen in der Woche.
D. h. es werden pro Agent ca. 200 Gesprache und insgesamt ca. 10.000 Gesprache pro Woche
gefihrt.

Sie mochten im Monat maximal 100 Sessions bezogen auf alle Agenten aufzeichnen.
Stellen Sie folgende Parameter ein:

Kriterium Erste x Sessions im Zeitintervall
Kriterium gilt pro Agent

Zeitintervall Wachentlich

Jede ... Session 4

Ergebnis:
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Es werden pro Woche von jedem Agenten die ersten 4 Gesprache aufgezeichnet. D. h. bei 50
Agenten werden 200 Gesprache wochentlich aufgezeichnet.

Beispiel 5
Ausgangslage:

Sie haben 50 Agenten. Jeder Agent fiihrt ca. 40 Gesprache pro Tag. D. h. es werden ca.
40.000 Gesprache pro Monat geflihrt.

Sie mdchten im Monat maximal 100 Sessions bezogen auf alle Agenten aufzeichnen.

Stellen Sie folgende Parameter ein:

Kriterium Maximal x Sessions im Zeitintervall
Kriterium gilt fur alle Agenten
Zeitintervall Monatlich

Jede ... Session 100

Ergebnis:

Es werden pro Monat maximal 100 Gesprache aufgezeichnet. Die Agenten und Gesprache
werden per Zufall gewahlt.
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10 Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten

Hier kbnnen Sie einen Aktionsknoten erstellen und bearbeiten.

Recording Planner ~  Allgemein

Ersetzen durch 4
Aktion 4
1 (
Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten * | Aufzeichnen 4 I
I
= Externe Steuerung Nicht aufzeichnen 4
il
_ DTMF-Sequenzen Aufzeichnen und léschen 4
u
_ Aufzeichnungsfilter importieren Nicht aufzeichnen aber weiter priifen 4
C ) .
Aufzeichnungsfilter bearbeiten Neu 4

Abb. 37: Aktionsknotenkonfiguration erstellen und bearbeiten

Sie haben 5 Optionen zur Auswahl:
» Aufzeichnen
* Nicht aufzeichnen
» Aufzeichnen und I6schen
» Nicht aufzeichnen aber weiter priifen
Im aufgeklappten Fenster kénnen Sie einen Knoten aus der Auswahl ibernehmen.

AuBer dem Default-Knoten sind hier nur Knoten aufgelistet die vorher unter Neu erstellt
wurden.

* Neu

Hier kdnnen Sie einen neuen Aktionsknoten erstellen. Siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfigu-
ration neu erstellen", S. 41.

Nach Ihrer Auswahl sehen Sie rechts im Detailfenster die moglichen Einstellungen.

@ Die Default-Knoten sind Beispielknoten. Sie konnen abgeandert und geldscht werden.

Mit dem Loschen der Aufzeichnungen werden auch alle Zusatzdaten und bewertete Agent-

® Sessions geldscht. Um dies zu verhindern, kdnnen Sie sowohl fir den Compliance-Aufzeich-
nungsplan als auch fur den QM-Aufzeichnungsplan ein abweichendes Léschdatum (TTL) kon-
figurieren. Siehe Kapitel "Abweichendes Loschdatum konfigurieren (TTL)", S. 68.

10.1 Aktionsknotenkonfiguration neu erstellen
Auf Basis der Default-Aktionsknoten kdnnen Sie eigene Aktionsknoten neu erstellen.
Sie haben 4 Default-Aktionsknoten zur Auswahl:
» Aufzeichnen (siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen", S. 42)
» Nicht aufzeichnen (siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Nicht aufzeichnen", S. 45)

» Aufzeichnen und I6schen (siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen und 16-
schen", S. 47)

» Nicht aufzeichnen aber weiter priifen (siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Nicht auf-
zeichnen aber weiter prifen”, S. 48)

1.  Wabhlen Sie den Aktionsknotentyp aus, den Sie neu erstellen mdchten.
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Recording Planner ~  Allgemein

Ersetzen durch 4
Aktion 4
(
Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten * | Aufzeichnen 4 I
a4
= Externe Steuerung Nicht aufzeichnen 4
Ll
_ DTMF-Sequenzen Aufzeichnen und léschen 4
u
_ Aufzeichnungsfilter importieren Nicht aufzeichnen aber weiter priifen 4
Q
Aufzeichnungsfilter bearbeiten Neu 4

Abb. 38: Aktionsknotenkonfiguration erstellen

2. Geben Sie im Feld Name den Namen des neuen Aktionsknotens ein.
3. Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor.

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

10.1.1 Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen

Alle Konversationen werden automatisch aufgezeichnet. Bei Bedarf konnen weitere Optionen
konfiguriert werden. Dieser Aktionsknoten erlaubt, das QM-Aufzeichnungsprofil zu prufen.

In der Registerkarte Details kdbnnen Sie die genauen Einstellungen vornehmen:
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Details*
Typ Aufzeichnen
Name* Default
Aufzeichnu 0 drilckung M
Aufzeichnung externer Teilnehmer 0O
unterdriicken
Aufzeichnung interner Teilnehmer 0
unterdriicken
Aufzeichnungen l8schen hd
Léschen ® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 stunde(n)
0 Minute(n)
Nachbearbeitungszeit -
Dauer 0  Minute(n)
0 Sekunde(n)
Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients O apl
CLIENTcommand
[] DTMF-Sequenzen
[J Funktionstasten
PHONEapp
[ screenrec
Erlaubte Aktionen -
Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen
Gestoppte Aufzeichnungen ® Behalten, sofern nicht iiber externe
Steuerung geldscht
O Loschen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten
Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen loschen
Aufzeichnungen unterdriicken
Aufzeichnungen nicht unterdriicken
Speichern  Abbreche
Abb. 39: Aufzeichnen
Allgemein Typ = Hier sehen Sie den Typ des Aktionsknotens.

Name = Legen Sie hier den Namen fiir den Aktionsknoten fest.

Aufzeichnungsunter-  Mit der Aktivierung der Kontrollkdstchen kdnnen Sie jeweils die kom-
driickung plette Aufzeichnung einer laufenden Konversation von externen bzw.
internen Teilnehmern unterdricken:

» Aufzeichnung externer Teilnehmer unterdriicken

* Aufzeichnung interner Teilnehmer unterdriicken

Recording Planner - neo 6.x Rev. 3 43/73



10 Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten @sc

Aufzeichnungen 16- Mit Aktivierung einer Option kdnnen Sie einstellen, wann die Aufzeich-
schen nung geloscht werden soll (TTL). Es ist nur 1 Auswahl moglich.
* Nie

» Nach = Geben Sie hier den Zeitraum ein.

Nachbearbeitungszeit Hier stellen Sie ein, wie lange die Nachbearbeitung aufgenommen wer-
den soll. Die Dauer der Nachbearbeitungszeit wirkt sich auf folgende
Bereiche aus:

» Bildschirmaufzeichnung
» Eingabe von Zusatzdaten

* Aufzeichnungen l6schen/behalten (Aufzeichnungsmodus Keep/

Delete)
Externe Aufzeich- Mit der Aktivierung der Kontrollkéstchen stellen Sie ein, welche externe
nungssteuerung Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.
« API

* CLIENTcommand
* DTMF-Sequenzen
* Funktionstasten
« PHONEapp
 SCREENrec

Erlaubte Aktionen Mit der Aktivierung der Kontrollkastchen stellen Sie ein, welche externe
Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.

» Aufzeichnungen starten/stoppen
Erlaubt das manuelle Starten/Stoppen einer Aufzeichnung (Auf-
zeichnungsmodus Start/Stop).

» Aufzeichnungen I6schen/behalten
Erlaubt wahrend einer laufenden Konversation, ob die Aufzeich-
nung gespeichert oder verworfen werden soll (Aufzeichnungsmo-
dus Keep/Delete).

» Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unterdriicken
Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung einer laufenden Kon-
versation, ohne sie beenden zu miissen. Diese Funktion gilt fir al-
le Aufzeichnungsformate und kann z. B. fur folgende Anwen-
dungsfalle genutzt werden:

- Ausblenden von Passwortern fiir Online Banking

- Mute/Unmute von Audio-Aufzeichnungen im CLIENTcommand
bzw. in der PHONEapp

Mit Aktivierung einer Option kénnen Sie einstellen, was mit den Auf-
zeichnungen passiert, die Uber die Aktion Aufzeichnungen starten/stop-
pen gestoppt wurden. Es ist nur 1 Auswahl maglich.

* Behalten, sofern nicht tber externe Steuerung geléscht
» Ldschen, sofern nicht liber externe Steuerung behalten

Mochten Sie, dass der hier konfigurierte Aufzeichnungsmodus fir ge-
stoppte Aufzeichnungen Uber eine externe Steuerung verandert wer-
den kann, mussen Sie zusatzlich das Kontrollkastchen fir Aufzeich-
nungen lé6schen/behalten aktivieren.

1. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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10.1.2 Aktionsknotenkonfiguration Nicht aufzeichnen

Es findet keine Aufzeichnung statt. Uber die externe Aufzeichnungssteuerung kann aber eine
Aufzeichnung gestartet werden. Bei Bedarf kdnnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es
wird kein weiteres Profil mehr gepruft.

In der Registerkarte Details kobnnen Sie die genauen Einstellungen vornehmen:

Details*
Typ Nicht aufzeichnen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0
erkanntem Stream
Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients O apl

Erlaubte Aktionen

CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
[ PHONEapp

[J SCREENrec

Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen

Erzeugte Aufzeichnungen

Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen ldschen
Aufzeichnungen unterdriicken
Aufzeichnungen nicht unterdriicken

Nachbearbeitungszeit

Aufzeichnungen ldschen

Abb. 40: Nicht aufzeichnen

Allgemein

@ Behalten, sofern nicht liber externe
Steuerung geldscht

O Léischen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten

B @ ~

0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

® Nie

O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche

Typ = Hier sehen Sie den Typ des Aktionsknotens
Name = Legen Sie hier den Namen fiir den Aktionsknoten fest.

Behalten von Aufzeichnungen bei erkanntem Stream = Stellen Sie si-
cher, dass das Kontrollkastchen deaktiviert ist.
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Sollen nur die Aufzeichnungen behalten werden, bei denen ein Audio-
Stream erkannt wird, wahlen Sie den Aktionsknotentyp Aufzeichnen
und Léschen, siehe Kapitel "Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen
und l6schen", S. 47.

Externe Aufzeich- Mit der Aktivierung der Kontrollkéstchen stellen Sie ein, welche externe
nungssteuerung Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.
+ API

* CLIENTcommand
* DTMF-Sequenzen
* Funktionstasten
+ PHONEapp

» SCREENrec

Erlaubte Aktionen Mit der Aktivierung der Kontrollkastchen stellen Sie ein, welche externe
Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.

» Aufzeichnungen starten/stoppen
Erlaubt das manuelle Starten/Stoppen einer Aufzeichnung (Auf-
zeichnungsmodus Start/Stop).

» Aufzeichnungen I6schen/behalten
Erlaubt wahrend einer laufenden Konversation, ob die Aufzeich-
nung gespeichert oder verworfen werden soll (Aufzeichnungsmo-
dus Keep/Delete).

» Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unterdriicken
Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung einer laufenden Kon-
versation, ohne sie beenden zu missen. Diese Funktion gilt fur al-
le Aufzeichnungsformate und kann z. B. fiir folgende Anwen-
dungsfalle genutzt werden:

- Ausblenden von Passwortern fir Online Banking

- Mute/Unmute von Audio-Aufzeichnungen im CLIENTcommand
bzw. in der PHONEapp

Mit Aktivierung einer Option konnen Sie einstellen, was mit erzeugten
Aufzeichnungen passiert, die Uber die Aktion Aufzeichnungen starten/
stoppen gestartet wurden. Es ist nur 1 Auswahl moglich.

* Behalten, sofern nicht liber externe Steuerung geléscht
» Ldschen, sofern nicht liber externe Steuerung behalten

Mochten Sie, dass der hier konfigurierte Aufzeichnungsmodus fir gest-
artete Aufzeichnungen Uber eine externe Steuerung verandert werden
kann, missen Sie zusatzlich das Kontrollkastchen fiir Aufzeichnungen
I6schen/behalten aktivieren.

Nachbearbeitungszeit Hier stellen Sie ein, wie lange die Nachbearbeitung aufgenommen wer-
den soll. Die Dauer der Nachbearbeitungszeit wirkt sich auf folgende
Bereiche aus:

» Bildschirmaufzeichnung
» Eingabe von Zusatzdaten

» Aufzeichnungen I6schen/behalten (Aufzeichnungsmodus Keep/

Delete)
Aufzeichnungen 16- Mit Aktivierung einer Option kdnnen Sie einstellen, wann die Aufzeich-
schen nung geloscht werden soll (TTL). Es ist nur 1 Auswahl méglich.
* Nie

e Nach = Geben Sie hier den Zeitraum ein.
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1. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

10.1.3 Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen und I6schen

Die Konversation wird aufgezeichnet aber am Ende geloscht. Das Léschen kann durch externe
Aufzeichnungssteuerung verhindert werden, indem eine explizite Entscheidung getroffen wird,
die Aufzeichnung zu behalten. Bei Bedarf kdnnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es wird
kein weiteres Profil mehr gepruft.

In der Registerkarte Details kdbnnen Sie die genauen Einstellungen vornehmen:

Details*
Typ Aufzeichnen und léschen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0

erkanntem Stream

Aufzeichnungsunterdriickung -

Aufzeichnung externer Teilnehmer 0
unterdriicken

Aufzeichnung interner Teilnehmer 0
unterdriicken

Externe Aufzeichnungssteuerung -

Erlaubte Clients O apl
CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
PHONEapp
[J SCREENrec

Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen ldschen

Nachbearbeitungszeit 0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

&

Aufzeichnungen starten

&

Aufzeichnungen stoppen

&

Aufzeichnungen unterdriicken

Aufzeichnungen nicht unterdriicken
Behaltene Aufzeichnungen loschen ® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche

Abb. 41: Aufzeichnen und l6schen

1. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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10.1.4

Aktionsknotenkonfiguration Nicht aufzeichnen aber weiter priifen

Es findet keine Aufzeichnung statt. Uber die externe Aufzeichnungssteuerung kann aber eine
Aufzeichnung gestartet werden. Bei Bedarf kdnnen weitere Optionen konfiguriert werden. Es
wird durch diesen Aktionsknoten aber erlaubt, ein weiteres (folgendes) Profil oder einen weite-
ren Aufzeichnungsplan zu prifen.

In der Registerkarte Details kdnnen Sie die genauen Einstellungen vornehmen:

Details*
Typ Nicht aufzeichnen aber weiter priifen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0
erkanntem Stream
Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients O apl

Erlaubte Aktionen

CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
[ PHONEapp

[J SCREENrec

Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen

Erzeugte Aufzeichnungen

Aufzeichnungen behalten

Aufzeichnungen ldschen

Aufzeichnungen unterdriicken

Aufzeichnungen nicht unterdriicken

Nachbearbeitungszeit

Aufzeichnungen ldschen

@ Behalten, sofern nicht liber externe
Steuerung geldscht

O Léischen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten

B E & A

0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

® Nie

O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche

Abb. 42: Nicht aufzeichnen aber weiter priifen

Allgemein

Typ = Hier sehen Sie den Typ des Aktionsknotens
Name = Legen Sie hier den Namen fiir den Aktionsknoten fest.

Behalten von Aufzeichnungen bei erkanntem Stream = Aktivieren Sie
das Kontrollk&stchen, wenn nur die Aufzeichnungen behalten werden
sollen, bei denen ein Audio-Stream erkannt wird (z. B. wenn das Cisco-
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Telefon auf Selective Recording konfiguriert wurde und die Aufzeich-
nung mit der Telefontaste Recording gestartet wird). Alle Gesprache
ohne Audiodaten werden automatisch verworfen.

Externe Aufzeich- Mit der Aktivierung der Kontrollkéstchen stellen Sie ein, welche externe
nungssteuerung Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.
« API

* CLIENTcommand
* DTMF-Sequenzen
* Funktionstasten
+ PHONEapp
 SCREENrec

Erlaubte Aktionen Mit der Aktivierung der Kontrollkéstchen stellen Sie ein, welche externe
Aufzeichnungssteuerung erlaubt ist.

» Aufzeichnungen starten/stoppen
Erlaubt das manuelle Starten/Stoppen einer Aufzeichnung (Auf-
zeichnungsmodus Start/Stop).

» Aufzeichnungen I6schen/behalten
Erlaubt wahrend einer laufenden Konversation, ob die Aufzeich-
nung gespeichert oder verworfen werden soll (Aufzeichnungsmo-
dus Keep/Delete).

» Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unterdriicken
Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung einer laufenden Kon-
versation, ohne sie beenden zu miissen. Diese Funktion gilt fur al-
le Aufzeichnungsformate und kann z. B. fiir folgende Anwen-
dungsfalle genutzt werden:

- Ausblenden von Passwortern fiir Online Banking

- Mute/Unmute von Audio-Aufzeichnungen im CLIENTcommand
bzw. in der PHONEapp

Mit Aktivierung einer Option kénnen Sie einstellen, was mit erzeugten
Aufzeichnungen passiert, die Uber die Aktion Aufzeichnungen starten/
stoppen gestartet wurden. Es ist nur 1 Auswahl maglich.

* Behalten, sofern nicht tber externe Steuerung geléscht
» Loéschen, sofern nicht liber externe Steuerung behalten

Mochten Sie, dass der hier konfigurierte Aufzeichnungsmodus fiir gest-
artete Aufzeichnungen Uber eine externe Steuerung verandert werden
kann, mussen Sie zusatzlich das Kontrollkastchen fir Aufzeichnungen
I6schen/behalten aktivieren.

Nachbearbeitungszeit Hier stellen Sie ein, wie lange die Nachbearbeitung aufgenommen wer-
den soll. Die Dauer der Nachbearbeitungszeit wirkt sich auf folgende
Bereiche aus:

 Bildschirmaufzeichnung
» Eingabe von Zusatzdaten

» Aufzeichnungen l6schen/behalten (Aufzeichnungsmodus Keep/

Delete)
Aufzeichnungen 16- Mit Aktivierung einer Option kdnnen Sie einstellen, wann die Aufzeich-
schen nung geldscht werden soll (TTL). Es ist nur 1 Auswahl moglich.
* Nie

e Nach = Geben Sie hier den Zeitraum ein.
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1. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
10.2 Aktionsknotenkonfiguration bearbeiten

®

1. Wahlen Sie den Aktionsknoten aus, den Sie bearbeiten mochten.

Recording Planner ~  Allgemein

Ersetzen durch 4

Aktion 4
' Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten * | Aufzeichnen ’
(

Default ‘ Nicht aufzeichnen 4

Start Aufzeichnen und l6schen 4
! .
. Aufzeichnungsfilter importieren Nicht aufzeichnen aber weiter priifen 4
' Aufzeichnungsfilter bearbeiten Neu ’

Abb. 43: Aktionsknotenkonfiguration bearbeiten

2. Geben Sie im Feld Name einen neuen Namen ein, wenn Sie den Aktionsknotennamen an-
dern mochten.

3. Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor.

Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

5.  Um den Aktionsknoten zu ldschen, klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.

Die Default-Knoten sind Beispielknoten. Sie kbnnen abgeandert und geléscht werden.
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1 Betriebsarten konfigurieren

Fir die Aufzeichnung sind verschiedene Betriebsarten moglich. Zum Einrichten einer Betriebs-
art mussen Sie ein Profil anlegen.

@ Die Default-Knoten sind Beispielknoten. Sie kdnnen abgeandert und geléscht werden.

1.1 Automatische Aufzeichnung aller Gesprache (Bulk Recording)

Bei dieser Betriebsart werden immer alle Konversationen fiir alle konfigurierten Endgerate kom-
plett aufgezeichnet.

1. Offnen Sie das Recording-Planner-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste der System
Configuration auf den MenUpunkt Recording Planner klicken.

Klicken Sie auf den Mentpunkt Compliance.

Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol |52 (Profil erstellen/duplizieren).
Wahlen Sie die Option Neu vom Standard-Call-Profil und Alles aufzeichnen.
Fullen Sie im Detailbereich alle erforderlichen Felder aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

g @ o & e DN

Das neue Profil wird in der Hauptansicht angezeigt.

4+ * Recording Planner ~  Allgemein -

Name Aktiviert
» Start v
* Phone Profile X
* Import Bulk X
~ Bulk Recording X

Aktion: Aufzeichnen - Default

Abb. 44: Recording Planner - Hauptansicht - Aufzeichnungsprofil (Beispiel)
7. Uberpriifen Sie die Einstellungen des Aktionsknotens und ersetzen Sie diesen gegebenen-
falls mit einem individuell erstellten Aktionsknoten.

8. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menupunkt Recording Planner > Aktionsknotenkon-
figuration erstellen/bearbeiten.

9. Wahlen Sie die Option Neu und Aufzeichnen.

= Es 0ffnet sich die Detailansicht Konfiguration.
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Details*

Typ

Name*

Aufzeichnung drlickung

Aufzeichnen

Bulk Recording

Aufzeichnung externer Teilnehmer
unterdriicken

Aufzeichnung interner Teilnehmer
unterdriicken

Aufzeichnungen léschen

Loschen

Nachbearbeitungszeit

® Nie
O Nach

0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)

0 Minute(n)

Dauer

Externe Aufzeichnungssteuerung

0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

Erlaubte Clients

Erlaubte Aktionen

O AP

[J CLIENTcommand
[ DTMF-Seguenzen
Funktionstasten
PHONEapp

[ SCREENrec

Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen

Gestoppte Aufzeichnungen

Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen loschen
Aufzeichnungen unterdriicken

Aufzeichnungen nicht unterdriicken

@® Behalten, sofern nicht iiber externe
Steuerung geldscht

O Laschen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten

B & A

Speichern  Abbreche

Abb. 45: Recording Planner - Detailansicht - Aktionsknotenkonfiguration "Aufzeichnen - Bulk Recording"

10. Geben Sie einen Namen fur die Konfiguration ein (z. B. Bulk Recording).
11. Aktivieren Sie unter Externe Aufzeichnungssteuerung folgende Optionen:

Funktionstasten Ermoglicht die Aktivierung der Aufzeichnung
Uber die Funktionstasten der Endgerate.
PHONEapp Ermaglicht generell die Aufzeichnungssteue-

rung Uber die Telefonanlage.

12. Aktivieren Sie unter Erlaubte Aktionen folgende Optionen:
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11.2

Aufzeichnungen starten/stoppen Erlaubt das manuelle Starten und Stoppen der
Aufzeichnung fir alle Clients, die unter Externe
Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Gestoppte Aufzeichnungen Gestoppte Aufzeichnungen werden standard-
maRig behalten, sofern keine externe Steue-

Behalten, sofern nicht Gber externe Steuerung
rung erfolgt.

geldscht

Aufzeichnungen léschen/behalten (optional)  Erlaubt aufgezeichnete Konversationen zu 16-
schen oder zu behalten durch das manuelle
Steuern mit den Funktionstasten .

Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unter- Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung ei-

driicken (optional) ner laufenden Konversation, ohne sie beenden
zu mussen. Diese Funktion gilt fur alle Auf-
zeichnungsformate.

13. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

14. Erweitern Sie in der Hauptansicht den Bereich des Profils.

15. Klicken Sie auf den Default-Aktionsknoten Aktion: Aufzeichnen - Default und anschlie3end
auf den Menlpunkt Recording Planner > Aktion.

16. Wahlen Sie die Option Aufzeichnen und anschlieend lhren neu angelegten Aktionsknoten
(z. B. Bulk Recording).

17. Klicken Sie auf das Profil und aktivieren Sie in der Detailansicht das Kontrollkastchen Akti-
viert.

18. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Ein Aktionsknoten kann nur ersetzt werden, wenn das Profil nicht aktiv ist.

Manuelle Aufzeichnung aller Gesprache (Record on Demand)

Bei dieser Betriebsart wird durch den Benutzer entschieden, ob die aktuelle Konversation kom-
plett aufgezeichnet wird. Diese Betriebsart kann durch ein Profil mit einer der folgenden Varian-
ten von Aktionsknoten realisiert werden:

* Nicht aufzeichnen

Verwenden Sie diesen Aktionsknoten, wenn dies das finale Profil sein soll und keine weite-
ren Profile geprift werden sollen.

» Nicht aufzeichnen aber weiter priifen

Verwenden Sie diesen Aktionsknoten, wenn im Anschluss weitere Profile geprift werden
sollen.

1. Offnen Sie das Recording-Planner-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste der System
Configuration auf den MenUpunkt Recording Planner klicken.

Klicken Sie auf den Mentpunkt Compliance.

Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [52 (Profil erstellen/duplizieren).
Wahlen Sie die Option Neu vom Standard-Call-Profil und Keine Aufzeichnung.
Flllen Sie im Detailbereich alle erforderlichen Felder aus.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

g @ a & o DN

Das neue Profil wird in der Hauptansicht angezeigt.
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+ X Recording Planner ~  Allgemein v

Name Aktiviert
» Start v
* Phone Profile X
* Import Bulk x
~ Bulk Recording X

Aktion: Aufzeichnen - Default

Abb. 46: Recording Planner - Hauptansicht - Aufzeichnungsprofil (Beispiel)

7. Uberpriifen Sie die Einstellungen des Aktionsknotens und dndern Sie diese gegebenenfalls
wie folgt ab.

8. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menupunkt Recording Planner > Aktionsknotenkon-
figuration erstellen/bearbeiten.

9. Wahlen Sie die Option Nicht aufzeichnen und Default bzw. Nicht aufzeichnen aber weiter
priifen und Default.

= Es 6ffnet sich die Detailansicht Konfiguration.
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ASC

y

Konfiguration
Details*

Typ Nicht aufzeichnen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0
erkanntem Stream

Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients O apl

Erlaubte Aktionen

CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
[ PHONEapp

[J SCREENrec

Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen

Erzeugte Aufzeichnungen

Aufzeichnungen behalten

Aufzeichnungen ldschen

Aufzeichnungen unterdriicken

Aufzeichnungen nicht unterdriicken

Nachbearbeitungszeit

Aufzeichnungen ldschen

@ Behalten, sofern nicht liber externe
Steuerung geldscht

O Léischen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten

0 Minute(n)
0 Sekunde(n)
® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche

Abb. 47: Recording Planner - Detailansicht - Aktionsknotenkonfiguration "Nicht aufzeichnen"
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Details*
Typ Nicht aufzeichnen aber weiter priifen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0

erkanntem Stream

Externe Aufzeichnungssteuerung -

Erlaubte Clients O apl
CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
[ PHONEapp
[J SCREENrec

Erlaubte Aktionen ¢
Aufzeichnungen starten

Aufzeichnungen stoppen

Erzeugte Aufzeichnungen ® Behalten, sofern nicht iiber externe

Steuerung geldscht
O Léischen, sofern nicht iiber externe Steuerung

behalten
Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen ldschen
Aufzeichnungen unterdriicken
Aufzeichnungen nicht unterdriicken
Nachbearbeitungszeit 0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

Aufzeichnungen ldschen ® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche
Abb. 48: Recording Planner - Detailansicht - Aktionsknotenkonfiguration "Nicht aufzeichnen aber weiter
prufen”

10. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Behalten von Aufzeichnungen bei erkanntem Stream,
wenn nur die Aufzeichnungen behalten werden sollen, bei denen ein Audio-Stream erkannt
wird.

11. Aktivieren Sie unter Externe Aufzeichnungssteuerung folgende Optionen:

Funktionstasten Ermaglicht die Aktivierung der Aufzeichnung
Uber die Funktionstasten der Endgerate.

PHONEapp Ermoglicht generell die Aufzeichnungssteue-
rung uber die Telefonanlage.

12. Aktivieren Sie unter Erlaubte Aktionen folgende Optionen:
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Aufzeichnungen starten/stoppen Erlaubt das manuelle Starten und Stoppen der
Aufzeichnung fir alle Clients, die unter Externe
Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Erzeugte Aufzeichnungen Wahlen Sie eine der beiden Optionen aus. Er-
zeugte Aufzeichnungen kénnen standardmaRig

Behalten, sofern nicht Uber externe Steuerung - _
behalten oder geléscht werden, sofern keine

geldscht
externe Steuerung erfolgt.

oder

Ldschen, sofern nicht Uber externe Steuerung

behalten

Aufzeichnungen l6schen/behalten Erlaubt aufgezeichnete Konversationen zu 16-
schen oder zu behalten durch das manuelle
Steuern mit den Funktionstasten .

Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unter- Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung ei-

driicken (optional) ner laufenden Konversation, ohne sie beenden

zu mussen. Diese Funktion gilt fir alle Auf-
zeichnungsformate.
13. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Wenn Sie den Aktionsknoten Nicht aufzeichnen aber weiter priifen verwenden mochten, erset-
zen Sie den bestehenden Aktionsknoten wie folgt.

14. Erweitern Sie in der Hauptansicht den Bereich des Profils.

15. Klicken Sie auf den Default-Aktionsknoten Aktion: Aufzeichnen - Default und anschlieRend
auf den MenuUpunkt Recording Planner > Aktion.

16. Wabhlen Sie die Option Nicht aufzeichnen aber weiter priifen und anschlieRend Default oder
einen neu angelegten Aktionsknoten..

17. Klicken Sie das Profil und aktivieren Sie in der Detailansicht das Kontrollkdstchen Aktiviert.

18. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Ein Aktionsknoten kann nur ersetzt werden, wenn das Profil nicht aktiv ist.

Funktion Keep/Delete

In der Applikation System Configuration des Recording-Planner-Moduls gibt es mehrere Mog-
lichkeiten der Aufzeichnungsplanung. Bei der Funktion Behalten/Léschen (z. B. fur Drohanruf

und Privatgesprache) wird das komplette Gesprach standardmafig aufgezeichnet. Der Benut-
zer kann Uber die Optionen Behalten und Léschen entscheiden, ob die Aufzeichnung gespei-

chert oder verworfen werden soll. Wahrend der Aufzeichnung kann beliebig oft zwischen den

Zustanden Behalten und Léschen gewechselt werden. Entscheidend ist der Zustand am Ende
der Aufzeichnung.

Die Wahl des Aktionsknotens hangt vom gewlinschten Default-Verhalten Keep (Behalten) oder
Delete (Ldschen) ab:

» Aufzeichnen (Default-Verhalten Delete) z. B. fir Privatgesprache
» Aufzeichnen und Léschen (Default-Verhalten Keep) z. B. fir Drohanrufe

1. Offnen Sie das Recording-Planner-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste der System
Configuration auf den MenUpunkt Recording Planner klicken.

Klicken Sie auf den Mentpunkt Compliance.

Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [E3 (Profil erstellen/duplizieren).
Wahlen Sie die Option Neu vom Standard-Call-Profil und Alles aufzeichnen.
Fullen Sie im Detailbereich alle erforderlichen Felder aus.

I

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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= Das neue Profil wird in der Hauptansicht angezeigt.

+ X Recording Planner ~  Allgemein v

Name Aktiviert
» Start v
» Phone Profile X
* Import Bulk X
~ Bulk Recording X

Aktion: Aufzeichnen - Default

Abb. 49: Recording Planner - Hauptansicht - Aufzeichnungsprofil (Beispiel)

Konfiguration eines Profils mit dem Aktionsknoten Aufzeichnen (Delete Recording)

Die Konversation wird behalten, sofern sie nicht Uber eine externe Steuerung zum Léschen
markiert wird.

1. Uberpriifen Sie die Einstellungen des Aktionsknotens und dndern Sie diese gegebenenfalls
wie folgt ab.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menlpunkt Recording Planner > Aktionsknotenkon-
figuration erstellen/bearbeiten.

3. Wahlen Sie die Option Aufzeichnen und Default.
= Es 6ffnet sich die Detailansicht Konfiguration.
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Details*
Typ Aufzeichnen
Name* Default
Aufzeichnu 0 drilckung M
Aufzeichnung externer Teilnehmer 0O
unterdriicken
Aufzeichnung interner Teilnehmer 0
unterdriicken
Aufzeichnungen l8schen hd
Léschen ® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 stunde(n)
0 Minute(n)
Nachbearbeitungszeit -
Dauer 0  Minute(n)
0 Sekunde(n)
Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients O apl
CLIENTcommand
[] DTMF-Sequenzen
[J Funktionstasten
PHONEapp
[ screenrec
Erlaubte Aktionen -
Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen
Gestoppte Aufzeichnungen ® Behalten, sofern nicht iiber externe
Steuerung geldscht
O Loschen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten
Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen loschen
Aufzeichnungen unterdriicken
Aufzeichnungen nicht unterdriicken

Speichern  Abbreche

Abb. 50: Recording Planner - Detailansicht - Aktionsknotenkonfiguration "Aufzeichnen"

4. Aktivieren Sie unter Externe Aufzeichnungssteuerung folgende Optionen:

Funktionstasten Ermaglicht die Aktivierung der Aufzeichnung
Uber die Funktionstasten der Endgerate.

PHONEapp Ermoglicht generell die Aufzeichnungssteue-
rung Uber die Telefonanlage.

5. Aktivieren Sie unter Erlaubte Aktionen folgende Optionen:
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Aufzeichnungen starten/stoppen

Gestoppte Aufzeichnungen

Behalten, sofern nicht Gber externe Steuerung
geldscht

oder

Ldschen, sofern nicht Uber externe Steuerung
behalten

Aufzeichnungen l6schen/behalten

Aufzeichnungen unterdriicken/nicht unter-
drticken (optional)

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Erlaubt das manuelle Starten und Stoppen der
Aufzeichnung fir alle Clients, die unter Externe
Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Wabhlen Sie eine der beiden Optionen aus. Ge-
stoppte Aufzeichnungen kénnen standardma-
RBig behalten oder geléscht werden, sofern kei-
ne externe Steuerung erfolgt.

Erlaubt aufgezeichnete Konversationen zu 16-
schen oder zu behalten durch das manuelle
Steuern mit den Funktionstasten.

Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung ei-
ner laufenden Konversation, ohne sie beenden
zu mussen. Diese Funktion gilt fir alle Auf-
zeichnungsformate.

7. Klicken Sie das Profil und aktivieren Sie in der Detailansicht das Kontrollkastchen Aktiviert.

8. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Konfiguration eines Profils mit dem Aktionsknoten Aufzeichnen und I6schen (Keep

Recording)

Die Konversation wird aufgezeichnet aber am Ende geldscht, sofern sie nicht tiber eine externe

Steuerung zum Behalten markiert wird.

1. Erweitern Sie in der Hauptansicht den Bereich des Profils.

2. Kilicken Sie auf den Default-Aktionsknoten Aktion: Aufzeichnen - Default und anschliel3end
auf den MenUpunkt Recording Planner > Aktion.

3.  Wahlen Sie die Option Aufzeichnen und Léschen und anschlieRend Default oder einen neu

angelegten Aktionsknoten.

4. Uberprifen Sie die Einstellungen des Aktionsknotens und dndern Sie diese gegebenenfalls

wie folgt ab.

5. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menlpunkt Recording Planner > Aktionsknotenkon-

figuration erstellen/bearbeiten.

6. Wahlen Sie die Option Aufzeichnen und I6schen und Default.

= Es 6ffnet sich die Detailansicht Konfiguration.
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Details*
Typ Aufzeichnen und léschen
Name* Default
Behalten von Aufzeichnungen bei 0

erkanntem Stream

Aufzeichnungsunterdriickung -

Aufzeichnung externer Teilnehmer 0
unterdriicken

Aufzeichnung interner Teilnehmer 0
unterdriicken

Externe Aufzeichnungssteuerung -

Erlaubte Clients O apl
CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[ Funktionstasten
PHONEapp
[J SCREENrec

Aufzeichnungen behalten
Aufzeichnungen ldschen

Nachbearbeitungszeit 0 Minute(n)

0 Sekunde(n)

&

Aufzeichnungen starten

&

Aufzeichnungen stoppen

&

Aufzeichnungen unterdriicken

Aufzeichnungen nicht unterdriicken
Behaltene Aufzeichnungen loschen ® Nie
O Nach
0 Jahr(e)
0 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)

Speichern  Abbreche
Abb. 51: Recording Planner - Detailansicht - Aktionsknotenkonfiguration "Aufzeichnen und Iéschen"
7. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Behalten von Aufzeichnungen bei erkanntem Stream,

wenn nur die Aufzeichnungen behalten werden sollen, bei denen ein Audio-Stream erkannt
wird.

8. Aktivieren Sie unter Externe Aufzeichnungssteuerung folgende Optionen:

Funktionstasten Ermdglicht die Aktivierung der Aufzeichnung
Uber die Funktionstasten der Endgerate.
PHONEapp Ermaoglicht generell die Aufzeichnungssteue-

rung uber die Telefonanlage.

9. Aktivieren Sie unter Erlaubte Aktionen folgende Optionen:
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Aufzeichnungen starten/stoppen Erlaubt das manuelle Starten und Stoppen der
Aufzeichnung fir alle Clients, die unter Externe
Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Aufzeichnungen unterdricken/nicht unter- Erlaubt das Unterdriicken der Aufzeichnung ei-

driicken (optional) ner laufenden Konversation, ohne sie beenden
zu mussen. Diese Funktion gilt fir alle Auf-
zeichnungsformate.

@ Bei der Aktionsknotenkonfiguration Aufzeichnen und I6schen ist die Option Aufzeichnungen 16-
schen/behalten standardmafig aktiviert und kann nicht deaktiviert werden.

10. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
11. Klicken Sie das Profil und aktivieren Sie in der Detailansicht das Kontrollkastchen Aktiviert.

12. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
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12 Externe Steuerung

Hier stellen Sie die Details fir die externe Steuerung ein.
Far den Compliance-Aufzeichnungsplan gibt es die folgenden Optionen:

Keep/Delete Aufzeichnungssteuerung x

Geltungsbereich fir externe O Konversation
Aufzeichnungssteuerung O Teilnehmerabschnitt
® Aufzeichnungsintervall

Speichern Abbrechen

Abb. 52: Externe Aufzeichnungssteuerung Compliance-Aufzeichnung

» Konversation
Das Steuerungssignal bezieht sich auf die Aufzeichnungen fur die komplette Konversation.
» Teilnehmerabschnitt

Das Steuerungssignal bezieht sich auf die Aufzeichnungen fiir die Sicht des Teilnehmers,
der das Signal gesendet hat. Kann der Teilnehmer, der das Steuerungssignal geschickt
hat, allerdings nicht identifiziert werden, gilt das Signal fir die komplette Konversation.

» Aufzeichnungsintervall

Das Steuerungssignal bezieht sich auf das letzte Start-Stop-Intervall der externen Steue-
rung. Im Fall eines Ldschen-Signals wird nur die Aufzeichnung des letzten Aufzeichnungs-
intervalls geldscht. Gibt es kein Start-Stop-Intervall der externen Steuerung, gilt das Signal
fur die komplette AgentSession.

Far die Integration EVOIPneo active for Cisco UCM muss fiir die Keep/Delete Aufzeichnungs-
steuerung die Option Konversation ausgewahlt werden. Ist eine andere Option ausgewahlt,
bleiben die Metadaten bei einer Delete-Aktion erhalten.

Bei einer externen Steuerung mittels DTMF kann der Teilnehmer, der das Signal gesendet
hat, in der Regel nicht identifiziert werden.

Fur den QM-Aufzeichnungsplan gibt es die folgenden Optionen:

Keep/Delete Aufzeichnungssteuerung x

Geltungsbereich fir externe @® Session
Aufzeichnungssteuerung O Aufzeichnungsintervall

Speichern Abbrechen
Abb. 53: Externe Aufzeichnungssteuerung QM
« Session

Das Signal bezieht sich auf die Aufzeichnungen fiir die komplette Session.

» Aufzeichnungsintervall
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Das Steuerungssignal bezieht sich auf das letzte Start-Stop-Intervall der externen Steue-
rung. Im Fall eines Loschen-Signals wird nur die Aufzeichnung des letzten Aufzeichnungs-
intervalls geloscht. Gibt es kein Start-Stop-Intervall der externen Steuerung, gilt das Signal
fur die komplette AgentSession.

@ Wenn Sie sich nicht sicher sind, welche Einstellung Sie wahlen sollen, dann belassen Sie die
Standard-Einstellung, weil bei dieser die meisten Aufzeichnungen erzeugt werden.
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DTMF-Sequenzen festlegen

Hier kbnnen Sie die DTMF-Sequenzen festlegen. Die Zeichenkombination, die festgelegt wird,
ermdglicht dem Agenten einen direkten Zugriff auf die Aufzeichnungsteuerung.

DTMF-Sequenzen ®

Aufzeichnung starten *111#
Aufzeichnung stoppen *222#
Aufzeichnung behalten *555#
Aufzeichnung loschen *666#
Aufzeic.hnung aller Teilnehmer #3332
unterdriicken

A_ufzeichnung_ aller Teilnehmer w443
nicht unterdriicken

Aufzeic.hnung interner Teilnehmer +3331%
unterdriicken

A_ufzeichnung_ interner Teilnehmer 4414
nicht unterdriicken

Aufzeic.hnung externer Teilnehmer +33324
unterdriicken

Aufzeichnung externer Teilnehmer 4493

nicht unterdriicken

Speichern Abbrechen

Abb. 54: DTMF-Sequenzen festlegen
Damit eine Aufzeichnungssteuerung Uber DTMF-Sequenzen moglich ist, muss der Benutzer
konfigurieren, welche DTMF-Sequenz welche Bedeutung hat.

Eine DTMF-Sequenz ist eine beliebige Abfolge der folgenden Zeichen: 0,1, 2, 3,4, 5,6,7, 8, 9,
A B,C,D,* #

Es stehen die folgenden Eintrage zur Verfugung:
» Aufzeichnung starten
» Aufzeichnung stoppen
» Aufzeichnung beibehalten
» Aufzeichnung l6schen
» Aufzeichnung aller Teilnehmer unterdriicken
» Aufzeichnung aller Teilnehmer nicht unterdriicken
* Aufzeichnung interner Teilnehmer unterdriicken
» Aufzeichnung interner Teilnehmer nicht unterdriicken
» Aufzeichnung externer Teilnehmer unterdriicken

» Aufzeichnung externer Teilnehmer nicht unterdriicken
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Aufzeichnungsfilter importieren

Fir die Steuerung der Aufzeichnung kénnen Filter verwendet werden. Diese werden in dem Fil-
tereditor der Applikation SCREENrec scan Editor erstellt und Gber die Importfunktion in das
System Ubertragen. Es kdnnen nur XML-Dateien importiert werden. Die Aufzeichnung mit dem
importierten Filter startet nur, wenn der eingestellte Wert in Kapitel "Aufzeichnungsfilter bearbei-
ten", S. 67 erkannt wird. Die Aufzeichnung startet unabhangig von den im Recording-Planner-
Modul eingestellten Aufnahmebefehlen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menupunkt Recording Planner > Aufzeichnungsfil-
ter importieren.

2. Kilicken Sie auf die Schaltflache Datei auswéhlen.

Datei hochladen

Bitte wihlen Sie eine Datei von folgendem Typ: .doc, .txt, .pdf, .docx (max. 5.0 MB).

Schlielen

Abb. 55: Datei auswahlen (Beispiel)

3. Wahlen Sie iber den Explorer die Datei aus und klicken Sie auf die Schaltflache Offnen.

4. Um die Datei hochzuladen, klicken Sie auf die Schaltflache . (Datei hochladen).
Wenn Sie die ausgewahlte Datei entfernen méchten, um eine andere Datei auszuwahlen,

klicken Sie auf die Schaltflache - (Datei entfernen).

Datei hochladen

[o = [[o eamsm

Bitte wihlen Sie eine Datei von folgendem Typ: .doc, .txt, .pdf, .docx (max. 5.0 MB).

Beispiell.pdf 11.8KB ul

Schlielen

Abb. 56: Datei hochladen (Beispiel)

Den erfolgreich hochgeladenen Filter kénnen Sie mit Hilfe der Funktion Aufzeichnungsfilter be-
arbeiten bearbeiten, siehe Kapitel "Aufzeichnungsfilter bearbeiten", S. 67.

Sie kdnnen immer nur eine Filterdatei importieren. Die importierte Filterdatei enthalt die in der
Applikation SCREENTrec scan Editor angelegten Filterelemente, wobei nur die Trigger im Re-
cording-Planner-Modul sichtbar sind und dort bearbeitet werden kénnen.

In Multi-Mandanten-Systemen kann jeder Mandant eine eigene Filterdatei importieren.

Im SCREENminer-Regeln-Modul kénnen Sie nach dem Hochladen der Filterdatei Prozessab-
laufe definieren.
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15 Aufzeichnungsfilter bearbeiten

1. Um einen importierten Aufzeichnungsfilter zu bearbeiten und Einstellungen anzupassen,
klicken Sie in der Symbolleiste auf den Mentpunkt Recording Planner > Aufzeichnungsfilter
bearbeiten.

= Es o6ffnet sich das Fenster Aufzeichnungsfilter

Aufzeichnungsfilter ]

Filtername ¢ Aktion «
AudioStart Aufzeichnung starten
AudioStop Aufzeichnung stoppen

Speichern Abbrechen

Abb. 57: Aufzeichnungsfilter bearbeiten

Filtername  Name, der fir den Trigger im Filtereditor der Applikation SCREENrec scan Editor
vergeben wurde.

Aktion Hier kdnnen Sie Aktion auswahlen, die durch den eingegebenen Wert ausgelost
werden soll. Die eingestellte Aktion wird ausgefiihrt, sobald das Recording-Plan-
ner-Modul den dazu eingetragenen Filterwert erkennt.

Wahlen Sie die Aktion aus der Dropdown-Liste aus.

2.  Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltfliche Speichern.
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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16

Abweichendes Loschdatum konfigurieren (TTL)

Sowohl im Compliance-Aufzeichnungsplan als auch im QM-Aufzeichnungsplan sind in den Akti-
onsknoten Ldschzeitpunkte fir die Aufzeichnungsdaten angegeben. Dadurch gibt es fiir jeden
Fall, in dem aufgezeichnet wird, einen genau definierten Léschzeitpunkt (TTL).

Fir Sessions und Konversationen kann vom definierten Loschzeitpunkt abweichend konfiguriert
werden, dass die Zusatzdaten langer als die Aufzeichnung behalten werden sollen. Im QM-Auf-
zeichnungsplan kdnnen Sie zusatzlich einstellen, dass bewertete Agent-Sessions auch nach
dem urspringlich definierten Loschzeitpunkt behalten werden.

1. Wahlen Sie das Compliance-Modul bzw. das Qualitdtsmanagement-Modul aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menlpunkt Recording Planner > Abweichendes
Léschdatum fiir Zusatzdaten konfigurieren.

Compliance-Aufzeichnungsplan

1. Aktivieren Sie die Option Zusatzdaten nach Léschen der Aufzeichnungen behalten und ge-
ben Sie Uber die Felder einen Zeitraum ein.

= Die Zusatzdaten werden fiir den angegebenen Zeitraum gespeichert, auch wenn im Ak-
tionsknoten ein anderes Léschdatum fur die Aufzeichnung definiert wurde.

Abweichendes Loschdatum fiir Zusatzdaten x

[0 Zusatzdaten nach Léschen der Aufzeichnungen behalten

0 Jahr(e) 0 Monat(e) 0 Tag(e) 0 stunde(n)

Speichern Abbrechen

Abb. 58: Abweichendes Léschdatum Compliance-Aufzeichnungsplan

QM-Aufzeichnungsplan

Abweichendes Liischdatum fiir Zusatzdaten ®

[0 Zusatzdaten nach Léschen der Aufzeichnungen behalten
0 Jahr(e) 0 Monat(e) 0 Tag(e) 0 Stunde(n)
[ Bewertete Agenten-Sessions nach Lschen der Aufzeichnungen behalten

0 Jahr(e) 0 Monat(e) 0 Tag(e) 0 Stunde(n)

Speichern Abbrechen

Abb. 59: Abweichendes Léschdatum QM-Aufzeichnungsplan

1. Aktivieren Sie die Option Zusatzdaten nach Léschen der Aufzeichnungen behalten und ge-
ben Sie Uber die Felder einen Zeitraum ein, um die Speicherung der Zusatzdaten fir den
angegebenen Zeitraum zu aktivieren.

2. Aktivieren Sie die Option Bewertete Agent-Session nach Léschen der Aufzeichnungen be-
halten und geben Sie Uber die Felder einen Zeitraum ein, um die verlangerte Speicherung
der Sessions zu aktivieren (TTL).
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Méchten Sie beide Optionen aktivieren, so muss der Zeitraum fur die Option Bewertete Agent-
Session nach Léschen der Aufzeichnungen behalten gréRer sein, als der eingestellte Zeitraum
fur die Option Zusatzdaten nach Léschen der Aufzeichnungen behalten.

Der Loschzeitpunkt flr eine Session (TTL) kann von der vorgenommen Einstellung abwei-
@ chen, wenn fir die Session eine Bewertung abgegeben wurde und diesbezliglich andere L6-
schungsregeln festgelegt wurden.

@ Das abweichende Léschdatum wird erst dann aktiv geschaltet, wenn dazu ein Zeitraum defi-
niert wird.

3.  Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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Ccsv
Comma-separated values ist ein Dateiformat, das den Aufbau einer Textdatei zur Speiche-
rung oder zum Datenaustausch beschreibt.

DTMF
Dual Tone Multi Frequency ,Doppelton-Mehrfrequenz®-Tasten, die gewahlt wurden, stellen
auf der analogen Anschlussleitung des Telefons Wahlsignale dar. Dies ist ein Verfahren zur
Ubermittlung der Rufnummer an das Telefonnetz oder eine Telefonanlage.

PBX
Private Branch Exchange, Telefonanlage

SDS
Short Data Service (TETRA), Textnachricht

SMS
Short Message Service, Textnachricht (GSM, Festnetz)

TTL
Time to live ist die Aufbewahrungszeit, wie lange eine Aufzeichnung im System vorgehalten
werden soll.

Videoaufzeichnung
Eine Videoaufzeichnung kann entweder aus einem Bildschirmvideo oder einem Kameravideo
bestehen.

XML
Extensible Markup Language ist eine erweiterbare Auszeichnungssprache zur Beschreibung
und dem Austausch von Datenstrukturen.
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