ASC

y

INSPIRATIONneo
Agenten-Modul

«mm

|

e ﬁ = 3

Bedienungsanleitung

21.10.2020
Originalanleitung

Produktlinie neo, Version 6.x

Die beschriebenen Funktionen kénnen mit folgenden ASC-Produkten verwendet werden:

INSPIRATIONneo

Im Partnerbereich unserer Webseite http://www.asctechnologies.com finden Sie immer die aktuellsten technischen Dokumente und
Produktaktualisierungen.

Copyright © 2019 ASC Technologies AG. Alle Rechte vorbehalten.

Windows ist ein eingetragenes Markenzeichen der Microsoft Corporation. VMware® ist ein eingetragenes Markenzeichen von VM-
ware, Inc. Alle anderen hier erwahnten Marken und Produktnamen sind das Eigentum ihrer jeweiligen Inhaber.

ASC Technologies AG - Seibelstr. 2-4 - 63768 Hosbach - Deutschland






Inhaltsverzeichnis @sc

Inhaltsverzeichnis

1 Allgemeing HINWEISE ......oocciiiiiiiii i 5
2 EiNI@ItUNG ... 6
3 [ = 0T o 2= T K= T o] 4 N 7
3.1 SYMDOIBISTE ...t 7
3.1.1 I8 o 1= o SO UPPRRR 8
4 DetailansiCht..........ooo i 10
4.1 Registerkarte DetailS.........oooi e 10
411 Bild hochladen oder eNtferNeN ..........oooveeeiii i 11
4.1.2 Gruppenfeld DELAIIS .......ceeiiiieiiie e 12
4.1.3 Gruppenfeld AQIESSE ........viiiiiiiiieie e 13
4.2 Registerkarte SESSIONS ........ccccuuiiiiiiiiiie e e 13
421 Ausgewahlte SesSION [adeN ........coocuiiiiiiiii 14
422 Mit Standardvorlage BEWEIMEN ..........cooiiiiiiiiie e 15
4.2.3 SESSION EXPOMIEIEIN ... e e e et e e e e e e e e e e eeaans 17
4.3 Registerkarte BEWErtUNGEN..........ooiiiiiiiie et 19
4.3.1 Bewertung anSENEN ..o 19
4.3.2 BeWertUNg ArUCKEN ...t 19
4.4 Registerkarte MONItOrNG .....oooeii e 20
441 Symbole ENdgerate-Status ..........ooiiiiiiiii 21
5 Agent ohne Sessions bewerten........c.ccccii e —— 23
6 Replay Modul..........oo et 25
6.1 WiedergabelEiSte .......oouiieiiiiee e 25
6.1.1 Y] 1= < [ o U PREE 26
6.1.2 Komprimierte ANSICHT.........oooiieee e 27
6.1.3 Darstellung der LadeZuStande ...........oooooiiiiiiiiiiiiiee e 27
6.1.4 Darstellung gefundener EMOtIONEN.........coooiiiiiiiiiiiiie e 28
6.2 FUNKHONSIGISTE ... 29
6.2.1 SYMDOIE .. a e e e e e annees 29
6.2.2 Alle geladenen Elemente exportieren ............ooooviveieeiiiieiiiirre e e e 32
6.2.3 Neues Lesezeichen erstellen ........ ..o 33
6.2.3.1 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar erstellen ...........ccoceeeiiiiiiiee 33
6.2.3.2 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar bearbeiten............cccccoeeeeiiiii, 35
6.2.3.3 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar [6Schen ............cociiiiiiiiiiiieen 35
6.2.4 Neuen Stille-HINWEIS €rstellen ..........oooveeiiiiiiiie e 36
6.2.4.1 Konversationsbereich stumm schalten ..........cccccceeiiiiiiiii e 36
6.2.4.2 Stumm geschalteten Konversationsbereich bearbeiten...................coii . 37
6.2.4.3 Stumm geschalteten Konversationsbereich l6schen ...........cccccccccooiiiiiiiiiiiiiiieiieee, 38
6.2.5 Wiedergabeschleife Marki€ren.............oocccuviiiiiiiiiie e 38

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 3/47



Inhaltsverzeichnis @sc

6.3 VIAEO VIBWET ...ttt ettt e e e e e e e e e e reeaaaae e s 38
6.3.1 (@) (o] 4151 1= 1] (SRR 40
6.3.2 Wiedergabel iSte ........ouiieiiiee e 40
6.4 MESSAGE VIBWET ...ttt e e 41
6.4.1 HaUPIaNSICRE ... e 42
AbbildungsVerzeiChNis.........cccccciiiiiiiiiiii s e e e e e nnnnes 44
TabellenverzeiChnis ... 46
L oY== | P 47

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 4147



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.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 5147


http://www.asctechnologies.com

2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Das Agenten-Modul bietet einen Uberblick (iber Agenten, deren Sessions, Bewertungen und
aktuelle Konversationen.

@ Im Agenten-Modul werden Ihnen nur die Agenten angezeigt, die lhnen in der Organisationss-
truktur zugeordnet sind bzw. auf deren Daten Sie Zugriff haben.

Im Agenten-Modul stehen folgende Funktionen zur Verfigung:

» Bearbeitung und Verwaltung von Agentendaten, die in der Applikation System Configurati-
on angelegt wurden.

* Wiedergabe und Bewertung von Sessions.
» Direkte Bewertung von Agenten (ohne Session).
* Anzeige von abgeschlossenen Bewertungen.

* Online-Monitoring-Funktion zur Beeinflussung der Aufzeichnung und zum Mithéren von
Konversationen.

Offnen Sie das Agenten-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste auf den Meniipunkt Agenten
klicken.

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

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 6 /47



3 Hauptansicht &ASC

3 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle Agenten angezeigt, auf deren Daten Sie Zugriff haben.

Agenten ~  Allgemein ~

Personalnummer & Vorname % Nachname & Benutzername ¥ Einstellungsdatum Geburtsdatum & E-Mail &
“
1000 10. Agent
900 9. Agent
8000 80. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
400 4. Agent

300 3. Agent

200 2. Agent

100 1. Agent

< >

Zeilen pro Seite 50 |~ 1-10von 10

Abb. 1: Hauptansicht

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

gezeigt:
Personalnummer Zeigt die Personalnummer der Agenten an.
Vorname Zeigt den Vornamen des Agenten an.
Nachname Zeigt den Nachnamen des Agenten an.
Benutzername Zeigt den Benutzernamen des Agenten an.
Einstellungsdatum Zeigt das Einstellungsdatum des Agenten an.
Geburtsdatum Zeigt das Geburtsdatum des Agenten an.
E-Mail Zeigt die E-Mail-Adresse des Agenten an.
Sichtbar Zeigt an, ob der Agent sichtbar ist.
@ = sichtbar
# = unsichtbar
Standardvorlage Zeigt die gewahlte Standard-Bewertungsvorlage an.
HINWEIS! Bewertungsvorlagen werden im Bewertungsvorlagen-Mo-
dul erstellt.
Kommentar Zeigt Kommentare an, die zu dem Agenten abgegeben wurden.
Mitglied von Zeigt die Organisationseinheit des Agenten an.
Erstelldatum Datum, an dem der Agent in der Datenbank erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Eingaben zuletzt aktualisiert wurden.
31 Symbolleiste

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

£ R Agentenv Allgemein v

Abb. 2: Symbolleiste Hauptansicht

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 7147



3 Hauptansicht ‘\Asc
0O Suchen Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunkti-

Suche zuriicksetzen

Agenten Agent ohne Sessions
bewerten

Schichtplan des
Agenten anzeigen

Allgemein Drucken
Tabelle anpassen

Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

on kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die be-
stimmten Kriterien entsprechen (siehe Kapitel "Suchen”,
S. 8).

Das Symbol (Suchen) wird immer dann angezeigt,
wenn die Suche durch einen Filter angepasst wurde.

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurtick. Die
Suche wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Mit dieser Funktion kdnnen Sie den ausgewahlten Agen-
ten unabhangig von Sessions bewerten (siehe Kapitel
"Agent ohne Sessions bewerten", S. 23).

Offnet ein Fenster, in dem Sie den Schichtplan des aus-
gewahlten Agenten sehen kénnen.

HINWEIS! Das Funktionssymbol wird nur angezeigt,
wenn die Verbindung zum Teleopti-Server aktiviert ist.

HINWEIS! Die Funktion steht nur bei Agenten zur Ver-
fugung, deren Benutzerdaten importiert wurden. Fir ma-
nuell erfasste Agenten steht die Funktion nicht zur Verfu-

gung.
Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

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

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

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

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

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

@| darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen
oder Hilfe.
3.1.1 Suchen

Mit der Suchfunktion kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimmten Kriterien

entsprechen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol (=1 bzw. (Suchen).

= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7
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3 Hauptansicht \Asc

£

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv b *

Aktualisiert inaktiv d *

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 3: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

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

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

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

4. Um in der Hauptansicht wieder alle urspriinglichen Datensatze anzuzeigen, also die manu-
ell gesetzten Suchkriterien zurtickzusetzen, klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol
(Suche zuriicksetzen).

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

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

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

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

Diese benutzerspezifischen Filter- bzw. Sucheinstellungen kénnen Sie nicht I6schen, sondern
nur erganzen und dadurch eine zuséatzliche Filterung der Anzeige in der Hauptansicht vorneh-
men.

@| Eine detaillierte Beschreibung der Suchfunktion finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPI-
RATIONneo - Allgemeine Informationen.
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4 Detailansicht @sc

4 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zum ausgewahlten Agenten.

< Details* Sessions Bewertungen Manitoring 4

@ Hilfe

Details 4

Adresse v

Zuriicksetzen

Abb. 4: Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Agenten anzeigen und bear-
beiten.

Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 10.
» Sessions

Hier kdnnen Sie die gespeicherten Sessions des gewahlten Agenten anzeigen und bear-
beiten.

Siehe Kapitel "Registerkarte Sessions”, S. 13.
* Bewertungen

Hier kdnnen Sie die Bewertungen ansehen, die zum ausgewahlten Agenten abgegeben
wurden.

Siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 19.
* Monitoring

Hier kdnnen Sie sehen, ob der Agent telefoniert und ob die Konversation aufgezeichnet
wird.

Siehe Kapitel "Registerkarte Monitoring", S. 20.

4.1 Registerkarte Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Agenten anzeigen und bearbei-
ten.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 10/ 47
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4 Detailansicht ‘\
< Details* Sessions Bewertungen Monitoring »
@ Hilfe
Details 3
Adresse v
Abb. 5: Registerkarte Details
Platzhalter fur ein Foto des Angestellten.
Siehe Kapitel "Bild hochladen oder entfernen”, S. 11.
411 Bild hochladen oder entfernen

1. Klicken Sie auf das Symbol % (Bild hochladen) auf dem Platzhalter fir das Foto.

b X
Bild hochladen h

Abb. 6: Bild hochladen

= Das Fenster Datei hochladen erscheint.

Datei hochladen

Bitte wéhlen Sie eine Datei von folgendem Typ: .gif, .jpg, .png (max. 1.0 MB).

Schlielen

Abb. 7: Datei hochladen

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Datei auswéhlen.

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

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7
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4 Detailansicht @sc

Sie kdnnen mehrere Bilddateien in diese Zwischenablage legen.

@ Um die Zwischenablage zu leeren, klicken Sie auf die Schaltflache Alle Dateien entfernen.
Um nur eine Bilddatei aus der Zwischenablage zu entfernen, klicken Sie auf die Schaltflache
j neben der Datei.

4. Um ein Bild in die Detailansicht zu Gbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Datei
hochladen.

= Das Bild wird in der Detailansicht angezeigt.

5. Falls Sie ein Bild wieder entfernen mdchten, klicken Sie auf das Symbol 2 (Bild entfernen)
in der rechten unteren Ecke des Bildes.

Abb. 8: Bild entfernen (Beispiel)

= Das Bild wird aus der Detailansicht geldscht.

4.1.2 Gruppenfeld Details

Details -

Personalnummer 500
Vorname* 5.
Nachname* Agent

Geburtsdatum

a

Einstellungsdatum [m]
E-Mail
Benutzername

Kommentar

Standardvorlage ~

Abb. 9: Registerkarte Details

Personalnummer Personalnummer des Agenten.
Vorname Vorname des Agenten.
Nachname Nachname des Agenten.
Geburtsdatum Geburtsdatum des Agenten.

Die Eingabe des Datums kann direkt Uber die Tastatur oder Uber das Sym-
bol erfolgen.

Einstellungsdatum Tag, an dem der Agent eingestellt wurde.

Die Eingabe des Datums kann direkt tber die Tastatur oder Uber das Sym-
bol erfolgen.

E-Mail E-Mail-Adresse des Agenten.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 121747



Detailansicht @sc

4
Benutzername Benutzername des Agenten.
HINWEIS! Der Benutzername wird hier nur angezeigt und kann nicht ver-
andert werden.
Kommentar Hier konnen Sie einen Kommentar zum Agenten eintragen.
Standardvorlage Standard-Bewertungsvorlage fir die Bewertung von Sessions in der Regis-
terkarte Sessions (Funktion 51 Mit Standardvorlage bewerten).
HINWEIS! Bewertungsvorlagen werden im Bewertungsvorlagen-Modul er-
stellt.
41.3 Gruppenfeld Adresse
1. Falls Sie eine Kontaktadresse hinzufiigen mdchten, 6ffnen Sie das Gruppenfeld Adresse.
Adresse -
Adresse hinzuftige
Abb. 10: Adresse hinzufligen
2. Klicken Sie in der Titelleiste des Gruppenfelds auf die Schaltflache @ Adresse hinzufiigen.
3. Geben Sie die Adresse ein.
Adresse -
@ Adresse entfernen
Postleitzah
Strale
Stadt
Land
Abb. 11: Adresse hinzufligen
4. Falls Sie die Adresse entfernen mochten, klicken Sie in der Titelleiste des Gruppenfelds auf
die Schaltflache ® Adresse entfernen.
4.2 Registerkarte Sessions

Hier sehen Sie die Sessions des ausgewahlten Agenten.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7
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4 Detailansicht ‘\Asc
< Details* Sessions Bewertungen Monitoring 14

<

Startzeit der Session %

v oUov @ @

Agent &

20.11.2018 00:33:36 Agent, 5.
20.11.2018 00:32:56 Agent, 5.
20.11.2018 00:30:56 Agent, 5.
20.11.2018 00:30:15 Agent, 5.
20.11.2018 00:28:15 Agent, 5.
20.11.2018 00:27:34 Agent, 5.

Abb. 12: Registerkarte Sessions

Aufbewahren

E &

v Zur normalen Lo6-
schung freigeben

L Laden

Mit Standardvor-
lage bewerten

E'

= Exportieren

Setzt die Aufbewahrungsdauer der ausgewahlten Session in der
Datenbank auf 100 Jahre.

Setzt die Aufbewahrungsdauer der ausgewahlten Session auf den
Ursprungswert zurtick.

HINWEIS! Die Funktion ist nur aktiv, wenn die Aufbewahrungsdau-
er der Session mit der Funktion Aufbewahren verandert wurde.

Ladt die ausgewahlte Session zur Wiedergabe in das Replay-Modul
(siehe Kapitel "Ausgewahlte Session laden", S. 14).

Offnet ein Fenster, in dem Sie die ausgewahlte Session auf Basis
der definierten Standardvorlage bewerten kdnnen (siehe Kapitel "Mit
Standardvorlage bewerten", S. 15).

HINWEIS! Dieses Funktionssymbol ist nur aktiv, wenn in der Regis-
terkarte Details eine Standardvorlage ausgewahlt ist.

Exportiert die ausgewahlte Session (siehe Kapitel "Session exportie-
ren", S. 17).

Kommentar &n-  Offnet ein Fenster, in dem Sie den Kommentar zur ausgewéhlten
dern Session bearbeiten kdnnen.
HINWEIS! Der Kommentar zur Session wird im Sessions-Modul an-
gezeigt.
421 Ausgewadhlte Session laden

Mit dieser Funktion kdnnen Sie Sessions laden und wiedergeben.

1. Wabhlen Sie die Session, die Sie wiedergeben mdchten, in der Liste aus.

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

3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Lade alles

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

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

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7
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4 Detailansicht
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Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS-
oder SDS-Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Re-
play-Moduls angezeigt.

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

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

Lade Sprachaufzeichnung Die Sprachaufzeichnung der Session wird in das Replay-Mo-

dul geladen.

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

Lade Bildschirmaufzeichnung Die Bildschirmaufzeichnung der Session wird in den Video

Lade Textnachricht

Lade Chat-Text

Lade Video

Viewer des Replay-Moduls geladen.

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

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

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

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

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

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

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

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

S. 25.

4.2.2 Mit Standardvorlage bewerten

1. Klicken Sie in der Registerkarte Sessions auf das Symbol || (Mit Standardvorlage bewer-
ten), um die Session mit der in der Registerkarte Details ausgewahlten Standardvorlage zu

bewerten.

2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Alles bewerten

Audio bewerten

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7

Mit dieser Option kdnnen Sie die komplette Session bewerten.

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

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

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

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

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

15747



Detailansicht @sc

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

Bildschirm bewerten  Mit dieser Option kénnen Sie den Bildschirminhalt der Session bewer-

ten. Die Bildschirmaufzeichnung wird in das Replay-Modul geladen und
kann parallel zur Bewertung im Video Viewer wiedergegeben werden.

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

SMS-/SDS-Text be-  Mit dieser Option kdnnen Sie eine SMS oder SDS bewerten. Die SMS-
werten bzw. SDS-Aufzeichnung wird in ein eigenes Fenster des Replay-Mo-

duls geladen und kann parallel zur Bewertung angesehen werden

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

Chat-Text bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie einen Chat bewerten. Die Chat-Aufzeich-

nung wird in das Replay-Modul geladen und kann parallel zur Bewer-
tung im Message Viewer angesehen werden.

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

Video bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie den Videoanteil der Session bewerten.

w

Die Anzeige der Videoaufzeichnung erfolgt im Video Viewer und kann
parallel zur Bewertung wiedergegeben werden.

Fillen Sie die Bewertungsvorlage aus.

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

HINWEIS! Wahrend der Bewertung kénnen Sie die Session im Replay-Modul wiederge-
ben. Informationen zu den Funktionen des Replay-Moduls finden Sie im Kapitel Kapitel
"Replay Modul", S. 25.

Bewertungen

[100] Sektion 1

100

Andern Sie den
Fragetext in den

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

Abb.

Ubernehmen  Abbrechen
13: Session bewerten (Beispiel)

Um die Bewertung zu (ibernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.

Um die Bewertung zu speichern und direkt freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache Ja.
In diesem Fall kann die Bewertung nicht mehr editiert werden.

Um die Bewertung zu speichern, ohne sie freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache
Nein. In diesem Fall kann die Bewertung im Bewertungen-Modul nachtraglich editiert wer-
den, siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Mo-
dul.
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4.2.3

. Machten Sie die Bewertung freigeben?

Ja Nein
Abb. 14: Bewertung freigeben

6. Um die Bewertungsvorlage zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie8en.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

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

Schliefen

Abb. 15: Bewertung schlielRen (Beispiel)

Session exportieren
1. Klicken Sie auf das Symbol & (Exportieren).

= Das folgende Fenster erscheint:

-

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

@® Einzel
O Mehrere
) Fragment

Wahlen Sie die zu exportierenden Medien aus

[ Audio
Video
Screen
Chat
SMS

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

OK | Abbrechen |
Abb. 16: Speichern als

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

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.
Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.
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Fragment Nur die Daten, die im Bereich der gesetzten Schleife enthalten sind, werden

gespeichert. Alle anderen Daten werden verworfen.

Audio Speichert die Audiodaten.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste das Audioformat aus:

e PCM Wave

Beim PCM-Verfahren ist die Ausgabedatei nicht komprimiert und kann
von fast allen Playern wiedergegeben werden. Dieses Verfahren beno-

tigt sehr viel Speicherplatz.

* MP3

Beim MP3-Verfahren ist die Ausgabedatei komprimiert und kann von
fast allen Playern wiedergegeben werden. Dieses Verfahren bendtigt

weniger Speicherplatz.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.
Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Das folgende Fenster erscheint:

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

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

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

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 17: Konversationen speichern

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

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.

Die ZIP-Datei enthalt folgende Dateien:

Die Audiodaten werden als WAVE-Datei(en) gespeichert.

Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-

speichert.

Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.

Die zugehorigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen

gespeichert.

Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7
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4.3 Registerkarte Bewertungen

Hier kdnnen Sie die Bewertungen sehen, die fiir den Agenten abgegeben wurden. Angezeigt
werden sowohl die Bewertungen, die direkt flir den Agenten (ohne Session) erfolgt sind als
auch die Bewertungen seiner Sessions.

< Details* Sessions Bewertungen Monitoring 4
¢ & =

Erstellt von < Ergebnis %

Admin, 1st-Tenant 80.0

Abb. 18: Registerkarte Bewertungen

Ansehen Offnet ein Fenster, in dem Sie die ausgewahlte Bewertung anse-
hen kénnen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 19.

) Bewertung drucken Druckt den Inhalt der ausgewahlten Bewertung, siehe Kapitel "Be-
wertung drucken", S. 19

4.31 Bewertung ansehen

1.  Wabhlen Sie die Bewertung, die Sie ansehen mdchten, in der Liste der vorhandenen Bewer-
tungen aus.

2. Klicken Sie auf das Symbol & (Ansehen).
= Das Fenster mit der Bewertung erscheint.

Bewertungen
Ergebnis: 85.0

[100] Sektion 1(Ergebnis: 80.0) [100] Sektion 2(Ergebnis: 90.0)

Agent den aktuel
St o Kunon | SerQUt © Gut  Durchschrittich  Austeichend  Schlecht A

Wie schell geht der Agent auf die Ereignisse
prachs ein?

wahrend des Ges Durchschnittiich

100
100
100

Arbeitet der Agent kundenorientiert? Ja ' Nein  NiA|

Schiiefien

Abb. 19: Bewertung (Beispiel)

3.  Um auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des Vorlagenbereichs auf
den Sektionsnamen.

4. Um die Anzeige zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

4.3.2 Bewertung drucken
Mit dieser Funktion kdnnen Sie die ausgewahlte Bewertung ausdrucken.
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1. Klicken Sie auf das Symbol E] (Bewertung drucken).
= Die Druckvorschau erscheint.

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

= Das Fenster Drucken erscheint.

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

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

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

Abb. 20: Drucken (Beispiel)

3. Stellen Sie die entsprechenden Druckoptionen ein.

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

44 Registerkarte Monitoring

® Die Funktion Monitoring ist derzeit nicht verfiigbar.

Hier kdnnen Sie sehen, ob der ausgewahlte Agent gerade telefoniert und ob die Konversation
aufgezeichnet wird.

Die aktuelle Konversation des Agenten wird hier unter folgenden Voraussetzungen angezeigt.
* Dem Agenten ist eine Extension zugeordnet.
* Im Server-Modul ist die Option Aufzeichnungssteuerung/Monitoring aktiviert.

» Im Aufzeichnungsplan ist fir die Externe Aufzeichnungssteuerung die Option AP/ aktiviert.

< Details* Sessions Bewertungen Monitoring 4

W o oo o0 e e

Extension users
PBX-Name SIP
Telefonname

Telefontyp

IP-Adresse

MAC-Adresse

Rechnername

Status E

Abb. 21: Registerkarte Monitoring
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Uber die Funktionen der Symbolleiste in dieser Registerkarte kdnnen Sie die Aufzeichnung der
Konversation beeinflussen. Welche Funktionen zur Verfligung stehen, ist abhangig von den
Einstellungen im Aufzeichnungsplan und dem aktuellen Aufzeichnungsstatus der Konversation.

Monitoring Aktiviert die Funktion Monitoring. Mit dieser Funktion kdnnen
Sie das Gesprach mithoren.

Aufzeichnung starten Startet die Aufzeichnung.

\

&

Aufzeichnung stoppen  Stoppt die Aufzeichnung.

Aufzeichnung stumm-  Schaltet das Gesprach und damit auch die Aufzeichnung
Schalten stumm.

Aufzeichnung lautschal- Hebt die Stummschaltung auf. Das Gesprach wird wieder ein-
ten geblendet und wird in der Aufzeichnung zu héren sein.

Aufzeichnung behalten  Speichert die Aufzeichnung.

ofofejojo

Mit dieser Funktion kénnen Sie die Aufzeichnung speichern,
auch wenn im Aufzeichnungsplan vorgesehen ist, dass die
Aufzeichnung verworfen wird.

Aufzeichnung l6schen  Léscht die Aufzeichnung. Die Aufzeichnung wird geléscht,
auch wenn im Aufzeichnungsplan vorgesehen ist, dass die
Aufzeichnung gespeichert wird.

Folgende Informationen werden in der Registerkarte angezeigt:

Extension Extension, die dem Agenten zugeordnet ist.

PBX-Name Name der Telefonanlage (PBX), zu der die zugeordnete Extension gehort.
Telefonname Name des Telefons, Uber das die Konversation lauft.

Telefontyp Typ des Telefons, Uber das die Konversation lauft.

IP-Adresse IP-Adresse des Endgerats, Uber das die Konversation lauft.
MAC-Adresse MAC-Adresse des Endgerats, Uber das die Konversation lauft.
Rechnername Name des Rechners, auf dem die Aufzeichnung lauft.

Status Aktueller Konversations-Status am Endgerat.

Der Status wird Uber ein Symbol abgebildet. Siehe Kapitel "Symbole Endge-
rate-Status”, S. 21.

Tab. 1: Konversationsdetails

441 Symbole Endgerate-Status

CE Auf dem Endgerat findet keine Konversation statt.

c@;.) Auf dem Endgerat findet eine Konversation statt. Die Konversation wird nicht aufge-
zeichnet.

c@ Auf dem Endgerat findet eine Konversation statt. Die Konversation wird aufgezeich-
net.

Die Aufzeichnung wird nach dem Ende der Konversation gespeichert.

E Auf dem Endgerat findet eine Konversation statt. Die Konversation wird aufgezeich-
M net.

Die Aufzeichnung wird nach dem Ende der Konversation verworfen.

:é& Auf dem Endgerat findet eine Konversation statt. Die Konversation wird aufgezeich-
net.

Die Aufzeichnung ist stumm geschaltet.
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Die Aufzeichnung wird nach dem Ende der Konversation gespeichert.

5@( Auf dem Endgerat findet eine Konversation statt. Die Konversation wird aufgezeich-
i net.

Die Aufzeichnung ist stumm geschaltet.
Die Aufzeichnung wird nach dem Ende der Konversation verworfen.

Tab. 2: Endgerate-Status
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5 Agent ohne Sessions bewerten

Mit dieser Funktion kdnnen Sie einen Agenten unabhangig von Sessions bewerten.
1. Wabhlen Sie in der Hauptansicht den Agenten aus, den Sie bewerten mdchten.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menupunkt Agenten > Agent ohne Sessions bewer-
ten.

3. Wahlen Sie die Bewertungsvorlage aus, die Sie verwenden mdéchten.

Bewertungsvorlagen ]

Name % Erstellt von %

"~
Testbewertung Admin, 1st-Tenant
Feedback Admin, 1st-Tenant

Default, Default 80.0

88.33 Admin, 1st-Tenant

Evaluation team AB

. Admin, 1st-Tenant
campaign xy

Agentenbewertung et m e

Bewerten Abbrechen

Abb. 22: Bewertungsvorlage auswahlen

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Bewerten.

= Das Fenster Bewertung erscheint.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

100 Elementeigenschaften.

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

Ubernehmen  Abbrechen
Abb. 23: Agenten bewerten

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

o

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

N

Um die Bewertung zu speichern und direkt freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache Ja.
In diesem Fall kann die Bewertung nicht mehr editiert werden.
Um die Bewertung zu speichern, ohne sie freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache
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iy

Abb.

8.

Nein. In diesem Fall kann die Bewertung im Bewertungen-Modul nachtraglich editiert wer-
den, siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Mo-
dul.

Méchten Sie die Bewertung freigeben?

Ja Nein

24: Bewertung freigeben

Um die Bewertungsvorlage zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen.

Bewertungen

[100] Sektion 1

100

Andern Sie den
Fragetext in den

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

Abb.

Schliefen

25: Bewertung schlieRen (Beispiel)
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6.1

Replay Modul

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

Wenn Konversationen mit Bildschirm- bzw. Kameraaufzeichnungen in das Replay-Modul gela-
den werden, 6ffnet sich fir die Wiedergabe der Videoaufzeichnung automatisch das Fenster
des Video Viewers, siehe Kapitel "Video Viewer", S. 38. Die Wiedergabefunktionen werden flr
die Konversation im Replay-Modul und fir die Videoaufzeichnungen im Video Viewer synchron
ausgeflhrt.

Wenn Konversationen mit Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder SDS) in das Replay-
Modul geladen werden, 6ffnet sich fur die Anzeige der Chat-Texte oder der Textnachrichten au-
tomatisch das Fenster des Message Viewers, siehe Kapitel "Message Viewer", S. 41.

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

1® v ——e- 00QQ00

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

Abb. 26: Startbildschirm (Beispiel)

1  Wiedergabeleiste Zeigt die geladenen Konversationen, siehe Kapitel "Wiedergabeleiste",
S. 25.

2  Funktionsleiste Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, siehe Kapitel "Funktionsleiste", S. 29.

Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Konversationen.

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

11T

®

Abb. 27: Wiedergabeleiste in Vollansicht

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

P4
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07/14/2017 8:41:13 am ((’ R ‘ Cll 07/14/2017 8:41:19 am
a-

Abb. 28: Wiedergabeleiste in komprimierter Ansicht

£

1  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

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

2  Zeigt Informationen zu den Konversationsteilnehmern.

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

4 = Interne Teilnehmer
2= Externe Teilnehmer

2a= Gemischte Spur mit internen und externen Teilnehmern
? = Unbekannte Teilnehmer

L = Bildschirmaufzeichnung

Um die Telefonnummern der Teilnehmer einer Spur einzublenden, bewegen Sie den
Mauszeiger Uber das Teilnehmer-Symbol.

3  Zeigt die Spur 1 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 27.

4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Maglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedrickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maéglich:
* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
» C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H=Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
» W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.
7  Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

8 Zeigt die Spur 2 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 27.

6.1.1 Vollansicht

In der Vollansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls alle Spuren der Aufzeich-
nung fur Bild und Sprache angezeigt, die zur geladenen Konversation gehoren.
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Bei der Wiedergabe von Stereo-Aufzeichnungen mit mehreren internen Teilnehmern kommt es
zu einem Echo-Effekt, da die Stimme einiger Teilnehmer mehrfach aufgezeichnet wurde. Um
den Hall-Effekt zu vermeiden, mussen solche Spuren mit doppelten Aufzeichnungen stumm ge-
schaltet werden.

Komprimierte Ansicht

In der Komprimierten Ansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls keine einzel-
nen Spuren der Aufzeichnung fur Bild und Sprache angezeigt. Alle Aufzeichnungen einer gela-
denen Konversation werden zu einer Gruppe in einer Spur zusammengefasst.

In der komprimierten Ansicht werden doppelte Aufzeichnungen automatisch unterdrickt, so-
dass im Normalfall kein Echo-Effekt entsteht. Bei Fehlern in der Aufzeichnung zeigen Sie die
Wiedergabeleiste in Vollansicht und schalten Sie die einzelnen Spuren von Hand stumm.

Darstellung der Ladezustiande

Die geladene Konversation bekommt eine zugeordnete Grundfarbe aus einer definierten Farb-
palette.

Der Wiedergabebalken der Konversation zeigt den Ladezustand an. Im Folgenden finden Sie
eine Beschreibung der moglichen Ladezustande.

1. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
= Die Konversation kann wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 29: Metadaten vollstandig geladen

2. Leer = Metadaten der Aufzeichnung fehlen.
= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 30: Metadaten der Aufzeichnung fehlen

3. Rot gestreifte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung defekt.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 .07.2017 14:03:10
.

R [ 14
a N
Abb. 31: Defektes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

4. Rot punktierte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Paket in den Metadaten der Aufzeich-
nung fehlt.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.

Abb. 32: Fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

5. Rotes Ausrufezeichen (nur in der Komprimierten Ansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung
sind defekt oder Paket in den Metadaten der Aufzeichnung fehlt.
Fir eine genauere Spezifizierung Uber die Grafik schalten Sie bitte in die Vollansicht um.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.

Abb. 33: Defektes oder fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Komprimierte Ansicht)

6. Grundfarbe, hell (z. B. Ocker, hell) = Datenpuffer leer.
Grundfarbe (z. B. Ocker) = Datenpuffer geladen.
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= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Ein leerer Datenpuffer wird automatisch
nachgeladen. Bei langsamer Serververbindung kann die Wiedergabe stoppen. Sobald
der Datenpuffer nachgeladen ist, wird die Wiedergabe fortgesetzt.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 34: Datenpuffer leer/geladen

7. Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Die Konversation ist fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

1
Abb. 35: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen

8. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Im Grundfarben-Bereich kann die Konversation wiedergegeben werden.

= Im roten Bereich ist die Konversation fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 36: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen

9. Violett = Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Es ist nichts zu héren, da keine Audi-
odaten aufgezeichnet wurden. Stumm geschaltete Pakete sind dauerhaft stumm und
nachtraglich nicht anderbar.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

I
Abb. 37: Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet

10. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Violett, hell = Konversationsbereich stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Im stumm geschalteten Konversations-
bereich wird Stille wiedergegeben. Der stumm geschaltete Konversationsbereich kann
geldscht werden, so dass die Audiodaten wieder angehdrt werden kénnen.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
a-

||
Abb. 38: Konversationsbereich stumm geschaltet

11. Grau = Nicht unterstitzte Daten in der Aufzeichnung enthalten.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

Abb. 39: Nicht unterstltzte Daten in der Aufzeichnung enthalten

6.1.4 Darstellung gefundener Emotionen

Wenn ein Emotionserkennungs-Job in der Konversation Emotionen gefunden hat, werden diese
in der geladenen Konversation als farbliche Markierung angezeigt. Die farblichen Markierungen
entsprechen hinsichtlich Position und Lange dem Auftreten und der Dauer der Emotion inner-
halb der Konversation.

14.07.2017 08:41:13 | < | 14.07.2017 08:41:19

3 I
Abb. 40: Gefundene Emotionen in einer Konversation (Beispiel)

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der mdglichen farblichen Markierungen:

Agenten-Modul - neo 6.x Rev. 7 28147



6 Replay Modul

(asc

« Hellblau markiert einen Stilleabschnitt.

* Rot markiert einen Larmabschnitt.

+ Gelb markiert Abschnitte des Ubersprechens und massiven Ubersprechens.

« Grin markiert unauffallige Audioabschnitte.

Die Funktionsleiste enthalt Funktionen flr die geladenen Konversationen in der Wiedergabeleis-

6.2 Funktionsleiste
te.
6.2.1 Symbole

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Funktionssymbole.

>

P ©® © © 86 00O

B (@

Wiedergabe/
Pause

Stopp

Zurtickspulen

Zurtick

Vorspulen

Vor

Element sperren

Verbindung zur
Wiedergabekom-
ponente erneuern

Videofenster ein-
blenden

Startet die Wiedergabe.

Falls mehrere Konversationen im Replay-Modul geladen
sind, werden bei Uberlagerung der Aufzeichnungszeiten
die Konversationen parallel wiedergeben.

Unterbricht die Wiedergabe.

Stoppt die Wiedergabe.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
zurlck.

Springt zum Anfang der laufenden bzw. vorhergehenden
Konversation.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
vor.

Springt zum Anfang der nachsten Konversation.

Zeigt an, dass die Sperre fur das Replay-Modul deakti-
viert ist. Dadurch kdnnen mehrere Konversationen in
das Replay-Modul geladen werden.

Hinweis:

Grundsatzlich kénnen Sie mehrere Videoaufzeichnun-
gen in den Video Viewer laden. Allerdings kdnnen Sie zu
jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergegeben.

Zeigt an, dass die Sperre fir das Replay-Modul aktiviert
ist. Dadurch kann nur 1 Konversation in das Replay-Mo-
dul geladen werden.

Aktualisiert die Serververbindung.

Zeigt den Video Viewer in der Hauptansicht der Applika-
tion an.
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Videofenster aus- Zeigt die Hauptansicht der Applikation an. Der in die
blenden Hauptansicht integrierte Video Viewer wird ausgeblen-
det.

L]

Video Viewer ab- Zeigt den Video Viewer in einem eigenen Fenster an.

b docken
Video Viewer an- Schliel3t das eigene Fenster des Video Viewers.
docken

) Ton an/aus Zeigt an, dass der Lautsprecher fur die Konversation ak-

tiviert ist.

Mx Zeigt an, dass der Lautsprecher fiir die Konversation de-

aktiviert ist.

- — Lautstérke Regelt die allgemeine Wiedergabelautstarke.

Um die Lautstarke zu andern, klicken Sie mit der
Maustaste auf den Schieberegler und bewegen Sie den
Schieberegler mit gedriickter Maustaste nach rechts
oder links.

i Wiedergabeliste  Entfernt alle geladenen Konversationen aus dem Re-
leeren play-Modul.

Q Alle geladenen Speichert die Audiodaten der geladenen Konversationen
Elemente expor- als WAVE-Datei und die dazugehoérigen Konversations-
tieren zusatzdaten als CSV-Datei auf der Festplatte lhres

Rechners, siehe Kapitel "Alle geladenen Elemente ex-
portieren”, S. 32.

* Neues Lesezei-  Setzt ein Lesezeichen bzw. markiert den Anfang eines

chen erstellen Konversationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepo-
sition, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstellen”, S.
23k

* Setzt ein Lesezeichen und markiert das Ende eines Kon-

= versationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepositi-

on. Fur den markierten Bereich zwischen 2 zusammen-
gehdrenden Lesezeichen kann ein Kommentar eingege-
ben werden, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstel-
len", S. 33.

= Neuen Stille-Hin- Markiert den Anfang eines Konversationsbereichs bei

= weis erstellen der aktuellen Wiedergabeposition fiir eine Stummschal-

tung gewahlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Stille-
Hinweis erstellen", S. 36.

W Markiert das Ende eines Konversationsbereichs bei der

= aktuellen Wiedergabeposition fiir eine Stummschaltung

gewahlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Stille-Hin-
weis erstellen”, S. 36.
AB Schleife Markiert den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der

aktuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiederga-
beschleife markieren”, S. 38.
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AB Markiert das Ende einer Wiedergabeschleife bei der ak-

== tuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiedergabe-
schleife markieren", S. 38.

AB Entfernt die Markierungen der Wiedergabeschleife, sie-

— he Kapitel "Wiedergabeschleife markieren", S. 38.

. Stille tibersprin-  Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der

= gen Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen deak-
tiviert ist.

e Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der

= Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen akti-
viert ist.

W10 W Zeigt die aktuelle Wiedergabegeschwindigkeit.
Die Wiedergabegeschwindigkeit kann zwischen 0,5 und
2,0 eingestellt werden.
Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu reduzieren, kli-
cken Sie auf das Symbol |« Wiedergabegeschwindigkeit
verringern.
Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu erhéhen, klicken
Sie auf das Symbol |=» Wiedergabegeschwindigkeit erh6-
hen.

E Wiedergabe per Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe Uber Tele-

Telefon fon deaktiviert ist.

Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe Uber Tele-
fon aktiviert ist.
Um geladene Konversationen wiederzugeben, klicken
Sie auf das Symbol @ (Wiedergabe).

[1 Minute f} Zeigt das Zeitfenster flr die geladenen Konversationen.

Das Zeitfenster kdnnen Sie in 25 Schritten von 1 Sekun-
de bis zu 14 Tagen eingeben. Es gibt 2 Moglichkeiten,
das Zeitfenster zu andern:

1. Klicken Sie rechts im Zeitfensters auf + oder -.

2. Drehen Sie das Mausrad, wahrend sich der Maus-
zeiger Uber der Wiedergabespur befindet.

[ 20.11.9018 11:33:36 ] Zeigt die aktuelle Wiedergabeposition an.

Klicken Sie im Anzeigefeld, um zwischen absoluter/rela-
tiver Zeitanzeige zu wechseln.

Die absolute Zeitanzeige zeigt das Datum und die Uhr-
zeit der aktuellen Wiedergabeposition an.

Die relative Zeitanzeige zeigt die wiedergegebene Zeit
der aktuellen Wiedergabeposition in HH:MM:SS an.

Funktionssymbole in der Funktionsleiste rechts

Erweiterte Ansicht Schaltet die Wiedergabeleiste in die Vollansicht um.

»

Einfache Ansicht Schaltet die Wiedergabeleiste in die komprimierte An-
sicht um.

44
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Funktionssymbole in der Funktionsleiste links

P Symbolleiste ein- Zeigt alle Funktionssymbole in der Funktionsleiste.
blenden
¥ Symbolleiste aus- Blendet die Funktionssymbole in der Funktionsleiste teil-
blenden weise aus.
@ Nicht alle beschriebenen Symbole kommen in allen Modulen und Applikationen vor.
6.2.2 Alle geladenen Elemente exportieren

1. Klicken Sie auf das Symbol |B| (Alle geladenen Elemente exportieren).
= Das folgende Fenster erscheint:

Speichern als

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

@® Einzel
O Mehrere
) Fragment

Wahlen Sie die zu exportierenden Medien aus

[0 Audio PCM Wave
Video
Screen
Chat
SMS

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

passwort |
pasowort

oK Abbrechen

Abb. 41: Speichern als

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

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

Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.

Fragment Nur die Daten, die im Bereich der gesetzten Schleife enthalten sind, werden

gespeichert. Alle anderen Daten werden verworfen.

Audio Speichert die Audiodaten.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste das Audioformat aus:
 PCM Wave

Beim PCM-Verfahren ist die Ausgabedatei nicht komprimiert und kann
von fast allen Playern wiedergegeben werden. Dieses Verfahren beno-
tigt sehr viel Speicherplatz.

« MP3
Beim MP3-Verfahren ist die Ausgabedatei komprimiert und kann von

fast allen Playern wiedergegeben werden. Dieses Verfahren bendtigt
weniger Speicherplatz.

Video Speichert die Videodaten.
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Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.
Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Das folgende Fenster erscheint:

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

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

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

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 42: Konversationen speichern

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

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

6.2.3 Neues Lesezeichen erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur ein einzelnes Lesezeichen zu erstellen. Der Anfang und das Ende
eines Konversationsbereichs muss durch die Erstellung eines neuen Lesezeichens markiert
werden. Fur diesen getaggten Konversationsbereich zwischen 2 Lesezeichen kann ein Wieder-
gabekommentar eingegeben werden.

In einer Konversation konnen mehrere Konversationsbereiche durch Lesezeichen markiert und
kommentiert werden.

@ Es ist nicht moglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Lesezeichen zu 16-
schen.

6.2.3.1 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar erstellen

@ Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1. Um den Anfang eines Konversationsbereichs fur einen Wiedergabekommentar zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol x| (Neues Lesezeichen erstellen).
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2. Um das Ende eines Konversationsbereichs fiir einen Wiedergabekommentar zu markieren,
klicken Sie auf das Symbol %] (Neues Lesezeichen erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:

Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 255 Zeichen hinzufigen!

OK Abbrechen
Abb. 43: Tagging-Editor
|T| Speichert die Eingaben und schliet das Fenster.
ml Verwirft die Eingaben und schlieRt das Fenster.

3. Geben Sie im Eingabefeld einen Kommentar fiir die Konversation ein.

Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

OK | Abbrechen |

Abb. 44: Tagging-Editor mit eingegebenem Kommentar (Beispiel)

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Der getaggte Konversationsbereich wird iber dem Wiedergabebalken als ockerfarbene
Flache angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich des Taggings die Hinweis-Details
eingeblendet.

14.07.2017 12:41:13 R c 14.07.2017 12:41:19

. ——
ala " rewraom o ) T
v w-—- 00QQ00

* % | 2B » w10 m (15 Sekunden 4] g

Abb. 45: Konversation mit getaggtem Konversationsbereich (Beispiel)
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/

E ' R\ 1
Notiz erstellen | & | &
Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar
SchlieBen |

Abb. 46: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

6.2.3.2 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar bearbeiten

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:

E ' R\ 1
Notiz erstellen | & | &
Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar
SchlieBen |

Abb. 47: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol E2 (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:

Wyese TR

Tagging bearbeiten

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

ok | abbrechen |
Abb. 48: Tagging bearbeiten (Beispiel) |
|T| Speichert die Eingaben und schliet das Fenster.
M| Verwirft die Eingaben und schlieRt das Fenster.

3. Bearbeiten Sie den Wiedergabekommentar.
4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

6.2.3.3 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar I6schen

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tGber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:
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MNotiz erstellen

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen l
Abb. 49: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (L6schen).
Um den getaggten Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar zu I6schen, bestati-
gen Sie die Sicherheitsabfrage.

6.2.4 Neuen Stille-Hinweis erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur einen einzelnen Stille-Hinweis zu erstellen. Der Anfang und das
Ende eines Konversationsbereichs miissen durch die Erstellung eines neuen Stille-Hinweises
markiert werden. Dieser getaggte Konversationsbereich zwischen 2 Stille-Hinweisen kann fiir
ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

In einer Konversation konnen mehrere Konversationsbereiche durch Stille-Hinweise markiert
und ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

® Es ist nicht mdglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Stille-Hinweis, der den
Anfang oder das Ende markiert, zu I6schen.

6.2.4.1 Konversationsbereich stumm schalten

@ Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1. Um den Anfang eines Konversationsbereichs fur eine Stummschaltung gewahlter Teilneh-
mer zu markieren, klicken Sie auf das Symbol \# (Neuen Stille-Hinweis erstellen).

2. Um das Ende eines Konversationsbereichs fur eine Stummschaltung gewahlter Teilnehmer
zu markieren, klicken Sie auf das Symbol (%] (Neuen Stille-Hinweis erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:

Neuen Stille-Abschnitt erstellen
Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

16.12.2018 23:47:59 - 16.12.2018 23:48:16 (09123973-16e9-476f-bbf9-00a54c0ea190)
[ userso@asctel.com
3. Agent (user3)

OK ] Abbrechen ]

Abb. 50: Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer (Beispiel)
| 0K | Speichert die Eingaben und schlielt das Fenster.

|Ahhrec:hen| Verwirft die Eingaben und schlief3t das Fenster.

3. Wahlen Sie die Teilnehmer, fur die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation flir Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fur Teilnehmer nicht stumm geschaltet
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Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

Der stumm geschaltete Konversationsbereich wird im Wiedergabebalken als graue Flache
angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich der Stummschaltung die Stille-
Abschnitt-Details eingeblendet.

14.07.2017 14:02:50 R c 14.07.2017 14:02:58
[
a | = [ 14.07.2017 14:02:53 ] =
Y w-—- 00QQ00
Ty EEB | AB »r 4 1.0 W |[15 Sekunden ‘f] E

Abb. 51: Konversation mit stumm geschaltetem Konversationsbereich (Beispiel)

R A

Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 52: Eingeblendete Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)
6.2.4.2 Stumm geschalteten Konversationsbereich bearbeiten

1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:

R A

Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 53: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol =4 (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:

R A

Stille-Abschnitt bearbeiten

Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

[ userso@asctel.com
3. Agent (user3)

OK ] Abbrechen ]

Abb. 54: Stille-Abschnitt bearbeiten (Beispiel)
| 0K | Speichert die Eingaben und schlielt das Fenster.

|hhbrec:hen| Verwirft die Eingaben und schlief3t das Fenster.
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3. Wahlen Sie die Teilnehmer, fur die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation fur Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fur Teilnehmer nicht stumm geschaltet
4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
6.2.4.3 Stumm geschalteten Konversationsbereich I6schen
1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:
Stille-Abschnitt-Details
Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com
SchlieBen l
Abb. 55: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)
2. Klicken Sie auf das Symbol [l (Léschen).
Um den Stille-Abschnitt zu I6schen, bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage.
6.2.5 Wiedergabeschleife markieren
1. Um den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).
2. Um das Ende einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).
= Wenn die Wiedergabe der Konversation gestartet wird, erfolgt die Wiedergabe in einer
Endlosschleife innerhalb der Markierungen.
3. Um die Markierungen der Wiedergabeschleife zu entfernen, klicken Sie auf das Symbol 28]
(Schleife).
14.07.2017 14:02:50 R | C 14.07.2017 14:02:53
3 L1
a | = [ 14.07.2017 14:02:53 ] 2 v
v w-—o- 00QQ00
* | PE 4 1.0 |[15 Sekunden T] E
Abb. 56: Konversation mit Wiedergabeschleife
6.3 Video Viewer

®

Der Video Viewer dient zur Wiedergabe von Bildschirm- und Kameraaufzeichnungen (Videoauf-
zeichnungen).

Grundsatzlich kdnnen Sie mehrere Videoaufzeichnungen in den Video Viewer laden. Aller-
dings kdnnen Sie zu jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergeben.
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@ Mozilla Firefox

@ & https://192.168.171.134/POWERplayWeb/videoviewer.jsf @ % =

Kein Video fiir diese Wiedergabeposition verfiigbar.

Video Viewer

Seitenverhaltnis O Beibehalten @ Ignorieren @ Original

@_l: 26.06.2017 11:56:38

R 26.06.2017 11:57:00

L 26.06.2017 11:56:38 J

QUL

Abb. 57: Video Viewer (Beispiel)

1  Optionsleiste

N

Hauptansicht

w

Wiedergabeleiste

4  Funktionsleiste

5
| m—
(Minimieren)
° O
(Maximieren)

E1

Enthalt Einstellungen fiir die Anzeige der Videoaufzeichnungen, siehe
Kapitel "Optionsleiste", S. 40.

Zeigt die Videoaufzeichnung.

Zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen, siehe Kapitel "Wiedergabe-
leiste", S. 40.

Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, sieche Kapitel "Symbole", S. 29.

Im Video Viewer stehen nicht alle Funktionssymbole des Replay-Mo-
duls zur Verfigung.

Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
kleiste.

Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmfillende Fenstergro-
Re.

Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.
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(Wiederherstellen)
7 23 Schlief3t das Fenster des Video Viewer.
(Schliel3en)
6.3.1 Optionsleiste

Die Optionsleiste enthalt Einstellungen fir die Anzeige der Videoaufzeichnungen.

Seitenverhaltnis O Beibehalten ® Ignorieren @ Original

Abb. 58: Optionsleiste

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Einstellungen.

Seitenverhéltnis  Die Option ist nur aktiviert, wenn bei der Einstellung der VideogroRe Ans
Fenster anpassen aktiviert ist. Bei der Einstellung der VideogrofRRe Original
und Benutzerdefiniert wird die Einstellung Seitenverhéltnis deaktiviert.

e Beibehalten

Das Original-Seitenverhaltnis der Videoaufzeichnung wird im Fenster
der Hauptansicht des Video Viewers beibehalten.

 Ignorieren

Die Anzeige der Videoaufzeichnung wird an die Fenstergrof3e der
Hauptansicht des Video Viewers angepasst. Das Seitenverhaltnis wird
ignoriert, d. h. die Anzeige kann verzerrt werden.

 Original

Die Videoaufzeichnung wird in Originalgrof3e in der Hauptansicht des
Video Viewers angezeigt.

6.3.2 Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen.

‘ l 06/26/2017 11:56:38 am j ‘R ‘ ‘ 06/26/2017 11:57:00 am

3]

Abb. 59: Wiedergabeleiste

Zeigt die Spur einer geladenen Videoaufzeichnung.
2  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

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

3  Zeigt an, dass dies die Spur einer Videoaufzeichnung ist.
4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Méglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedriickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maglich:
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* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
* C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H =Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.

7  Zeigt die Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Darstellung der Ladezustan-
de", S. 27.

8 Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

6.4 Message Viewer

Der Message Viewer dient zur Anzeige von Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder
SDS).

@ Mouilla Firefox

@ £ httpsy//192.168.173.171/POWERplayWeb/chatviewe

{ @SC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

Abb. 60: Message Viewer

1  Hauptansicht Zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten. Siehe Kapitel "Hauptan-
sicht", S. 42.

2  Statusédnderungen 4 = Zeigt die Statusanderungen an

SR O = Zeigt die Statusanderungen nicht an
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3 Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
| m— "
kleiste.
(Minimieren)
4 Iﬁl Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmflllende Fenstergro-
Re.
(Maximieren)
@ Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.
(Wiederherstellen)
5 3@ SchlieRt das Fenster des Message Viewer.
(Schlie3en)
6.4.1 Hauptansicht

Die Hauptansicht zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten.

@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

31.03.2016

client1@openfire2/Spark Online 04:06:53 PM

O G

Online alice@openfire2/Spark  04:07:19 PM

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung?

client1@openfire2/Spark Online 04:10:40 PM

| EEmmm———

Abb. 61: Message Viewer ohne Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)
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@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

Statusanderungen anzeigen

31.03.2016
alice@openfire2/Spark Away 15:50:52
alice@openfire2/Spark Online 16:03:06
client1@openfire2 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:53

O D

Online alice@openfire2/Spark  16:07:19

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung? '
alice@openfire2/Spark Away 16:10:26
client1@openfire2/Spark Online 16:10:40
alice@openfire2/Spark Online 16:10:46
alice@openfire2/Spark Away 16:13:52

Abb. 62: Message Viewer mit Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)

Die Chat-Texte oder Textnachrichten werden nach Datum und Uhrzeit sortiert angezeigt. Die
neueste Nachricht steht unten.

Am linken Rand der Hauptansicht wird die Grundfarbe der Konversation angezeigt. Bei mehre-
ren geladenen Konversationen ist die Zusammengehorigkeit der Chat-Texte oder Textnachrich-
ten durch die Grundfarben am linken Rand ersichtlich.
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Glossar

IP
Internet Protocol, Basisprotokoll fur die Internetkommunikation

MP3
Bezeichnung fir digital gespeicherte Audiodaten. MP3 ist eine Kompressionsart, bei der fir
den Menschen wahrnehmbare Signalanteile gespeichert werden. Dies ermdglicht eine Reduk-
tion der Datenmenge bei der die wahrgenommene Audioqualitat nicht leidet. (Quelle: Wikipe-

dia 07.07.2020)

PBX
Private Branch Exchange, Telefonanlage

PCM
Pulse Code Modulation; Dies ist ein unkomprimiertes Pulsmodulationverfahren, das ein zeit-
und wertkontinuierliches analoges Signal in ein zeit- und wertdiskretes digitales Signal um-
setzt. Es wird beispielsweise in der Audiotechnik im Rahmen des G.711-Standards und in der
Videotechnik fur digitale Videosignale nach dem Standard ITU-R BT 601 verwendet. (Quelle:
Wikipedia 12.06.2018)

Videoaufzeichnung
Eine Videoaufzeichnung kann entweder aus einem Bildschirmvideo oder einem Kameravideo

bestehen.

Videodaten
Videodaten kénnen entweder Kameraaufzeichnungen eines Videoanrufs oder Bildschirmauf-

zeichnungen beinhalten.

WAVE
Das WAVE-Dateiformat ist ein Containerformat zur digitalen Speicherung von Audiodaten,
das auf dem von Microsoft fir Windows definierten Resource Interchange File Format (RIFF)
aufsetzt. Eine WAVE-Datei enthalt vor den Audiodaten zumindest Informationen Gber deren

Format.

XML
Extensible Markup Language ist eine erweiterbare Auszeichnungssprache zur Beschreibung

und dem Austausch von Datenstrukturen.
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