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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.

Begriffsdefinitionen - neo 6.x Rev. 1 4/18


http://www.asctechnologies.com

2 Begriffsdefinitionen \\Asc
2 Begriffsdefinitionen
21 System, allgemein

Aufzeichnungsarchitektur
Komposition aller erforderlichen Aufzeichnungskomponenten.
» Recording Control
Dieser Dienst steuert die Aufzeichnung gemaf dem Aufzeichnungsplan.
» CTlconnect (optional)
Dieser Dienst erhalt von der PBX Zusatzdaten zu den Aufzeichnungen.
* Recording Module
Dieser Dienst erzeugt die Aufzeichnungsdaten.

In einer Aufzeichnungsarchitektur wird definiert, wie diese Aufzeichnungskomponenten zusam-
menwirken und auf welchen Servern die einzelnen Aufzeichnungskomponenten aktiviert wer-
den.

Single-Core-System
Aufzeichnungssystem, in dem der Enterprise Core nur auf einem einzigen Server installiert ist.

In einem Multi-Server-System kann das ein separater Server sein (Applikationsserver). In einem
Single-Server-System ist der Enterprise Core auf dem gleichen Server installiert wie die ande-
ren aufzeichnungsrelevanten Komponenten.

Multi-Core-System

Aufzeichnungssystem, in dem der Enterprise Core auf mehreren Servern installiert ist und ver-
wendet wird. Der Enterprise Core kann dabei auf separaten Servern (Applikationsserver) oder
zusammen mit anderen aufzeichnungsrelevanten Komponenten installiert sein.

Single-Server-System

Aufzeichnungssystem, in dem alle Komponenten (u. a. Enterprise Core, Aufzeichnungskompo-
nenten, Datenbank) auf einem einzigen Server installiert sind.

Multi-Server-System

Aufzeichnungssystem, in dem die einzelnen Komponenten (u. a. Enterprise Core, Aufzeich-
nungskomponenten, Datenbank) auf verschiedenen Servern installiert sind.

» Die Funktionen des Applikationsservers und des Aufzeichnungsservers sind auf einem Ser-
ver installiert. Die Datenbank auf einem zweiten Server.

« Sowohl die Funktionen des Applikationsservers, des Aufzeichnungsservers als auch die
Datenbank sind jeweils auf einem eigenen Server installiert bzw. aktiviert.

« Das System verwendet mehrere Applikationsserver (Multi-Core-System), einen Aufzeich-
nungsserver und einen Server fir die Datenbank.

Mandant

Dieser Begriff ist im Sinne einer technischen Aufteilung zu verstehen, nicht im Sinne von "Kun-
de". Ein Mandant kann z. B. eine Abteilung, eine Firma oder eine Gruppe von Angestellten sein,
auf deren Daten niemand auler dieser Abteilung, Firma oder Gruppe Zugriff haben soll.

Jeder Mandant kann im Aufzeichnungssystem eigene Angestellte als Benutzer, Administratoren
und Agenten des Aufzeichnungssystems anlegen.

Jedes neo-System wird initial als 1-Mandanten-System mit einem vordefinierten Mandanten,
dem 1st-Tenant, installiert. Auch der Systembetreiber wird automatisch als Mandant angelegt.
Er ist aber nicht als Mandant im eigentlichen Sinne zu betrachten.
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2 Begriffsdefinitionen ‘\Asc
In Multi-Mandanten-Systemen hat der Systembetreiber die Mdglichkeit, weitere Mandanten an-
zulegen.
1-Mandanten-System
In einem 1-Mandanten-System gibt es neben dem Systembetreiber nur den bei der Installation
automatisch angelegten Mandanten. Der Systembetreiber kann keine weiteren Mandanten an-
legen.

Multi-Mandanten-System
In einem Multi-Mandanten-System kann der Systembetreiber zuséatzlich zu dem bei der Installa-
tion automatisch angelegten Mandanten weiteren Mandanten anlegen.
Multi-Channel-Aufzeichnung
Multi-Channel-Aufzeichnung bedeutet, dass verschiedene Kommunikationskanéle aufgezeich-
net werden konnen, z. B. Audio, Video, Chat.
Systembetreiber
Betreiber des Aufzeichnungssystems. Der Systembetreiber ist verantwortlich fir die grundsatzli-
che Administration und Pflege des Aufzeichnungssystems und die Konfiguration mandanten-
Ubergreifender Funktionen. In Multi-Mandanten-Systemen administriert er aulRerdem die Ac-
counts der verschiedenen Mandanten.
Der Systembetreiber kann im Aufzeichnungssystem eigene Angestellte als Benutzer und Admi-
nistratoren des Aufzeichnungssystems anlegen, aber keine Agenten.
Wiederverkaufer
Der Wiederverkaufer besitzt eingeschrankte Rechte eines Systembetreibers und Mandanten.

» Der Wiederverkaufer kann ihm untergeordnete Mandanten und Wiederverkaufer erstellen,

I6schen und verwalten.
» Der Wiederverkaufer kann eigene Angestellte als Benutzer des Systems erstellen, |I6schen
und verwalten.

HINWEIS! Der Wiederverkaufer hat keinen Zugriff auf die Benutzerdaten der einzelnen Man-
danten. Mandantenspezifische Daten kann nur der jeweilige Mandant selbst sehen und bearbei-
ten.

2.2 Server, Typen und Funktionen

Server

Der Begriff Server ist nicht zwingend im Sinne von Hardware zu verstehen, sondern kann auch
fur Dienste oder Funktionen stehen, die auf einem Computer installiert und aktiviert sind.

Beispiel:

Auf einem Server ist die komplette neo-Software inklusive App-Server-Komponenten installiert.
Dieser Server kann als Applikationsserver verwendet werden. Da auf dem Server aber auch al-
le Komponenten installiert sind, die fiir die Aufzeichnung erforderlich sind, kann er auch als Auf-
zeichnungsserver verwendet werden. Uber die Bedienoberflache der Applikation System Confi-
guration kénnen aufRerdem weitere Funktionen auf dem Server aktiviert werden. Wird z. B. die
Funktion "Wiedergabe" aktiviert, dient der Server auch als Wiedergabeserver. Der Server dient
also gleichzeitig als Applikationsserver, Aufzeichnungsserver und Wiedergabeserver.

Applikationsserver

Der Applikationsserver (App-Server) ist der Server, auf dem der Enterprise Core und die Glass-
Fish-Software installiert sind. Applikationsserver kdnnen im System redundant angelegt werden
(Multi-Core-System).
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Die Aktivierung erfolgt, indem man bei der Installation der Aufzeichnungssoftware von ASC die
Option Application Server aktiviert.

API-Server
Der API-Server ist die Bezeichnung fur den API-Dienst.
» Der API-Server ist die Schnittstelle fir die internen Module und fir die Client-Applikationen.

« Der API-Server ist fur die Wiedergabe uber den WEB-Browser zustandig. Erst wenn der
ASC API Server gestartet ist, kann der Wiedergabeserver aktiviert werden und der entspre-
chende API-Server kann flr die Wiedergabe tber die Web-Applikationen zugewiesen wer-
den.

Die Aktivierung erfolgt in der Applikation System Configuration > Server-Modul > Registerkarte
Verwendung > Gruppenfeld API-Server, indem man die Option API-Server aktiviert und einen
Namen fur den API-Server vergibt.

Aufzeichnungsserver

Der Aufzeichnungsserver ist der Server, auf dem die Konversationen aufgezeichnet und gespei-
chert werden. Durch die Nutzung einer Multi-Server-, Failover- oder Parallel-Aufzeichnungsar-
chitektur kdnnen Aufzeichnungsserver im System redundant angelegt werden.

Die Aktivierung erfolgt in der Applikation System Configuration > Aufzeichnungsarchitekturen-
Modul > Registerkarte Serverzuordnung, indem man den Server einer Aufzeichnungsarchitektur
zuordnet und die Aufzeichnungsart definiert

Datenablage-Server
Der Datenablage-Server dient zur Ablage von Aufzeichnungen.

Die Aktivierung erfolgt in der Applikation System Configuration > Server-Modul > Registerkarte
Verwendung > Gruppenfeld Datenverarbeitung, indem Sie die Option Datenablage > Daten zur
Datenablage transferieren aktivieren und den Datenablage-Server als Zielserver eintragen.

Der Server empfangt und speichert die ubertragenen Aufzeichnungsdaten.
Von welchen Servern der Datenablage-Server Daten empfangt, sehen Sie im Server-Modul >
Registerkarte Verwendung.

Datenbankserver

Der Datenbankserver ist der Server, auf dem die Datenbank installiert ist. In der Datenbank
werden die Konfigurationen des Aufzeichnungssystems (Einstellungen in den verschiedenen
Applikationen der neo Suite) und die Zusatzdaten zu den aufgezeichneten Konversationen ge-
speichert. Abhangig vom genutzten Datenbanktyp sind unterschiedliche Redundanzlésungen
realisierbar.

Installation der internen Datenbank

» Die Installation erfolgt wahrend der Installation der neo-Software durch das Installieren der
mitgelieferten PostgreSQL-Datenbank.

Installation der externen Datenbank
» Die Installation einer von ASC unterstitzen Datenbank erfolgt auf einem separaten Server.

» Die Konfiguration der Verbindung zum Datenbank-Server erfolgt wahrend der Installation
der neo-Software.

Wiedergabeserver

Der Wiedergabeserver ist ein Server, auf dem die Wiedergabefunktion aktiviert ist und der so
Uber das integrierte Replay-Feature Aufzeichnungen wiedergeben kann. Zur Wiedergabe sind
nur die Daten verfiigbar, die entweder direkt auf diesem Server aufgezeichnet wurden oder die
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an diesen Server entweder zur Datenablage oder nur zur Wiedergabe transferiert wurden. Die
Client-Rechner des Systems kdnnen sich zum Zweck der Wiedergabe zu einem Wiedergabe-
server verbinden. Im System kénnen mehrere Wiedergabeserver angelegt werden.

Die Aktivierung erfolgt in der Applikation System Configuration > Server-Modul > Registerkarte
Verwendung > Gruppenfeld Wiedergabe, indem Sie die Funktion Wiedergabe aktivieren und
einen Namen eingeben.

Uber die verschiedenen Wiedergabeapplikationen des Aufzeichnungssystems kénnen sich die
Client-Applikationen mit dem Server verbinden und dort zum Zweck der Wiedergabe auf Auf-
zeichnungen zugreifen.

Detaillierte Informationen zur Konfiguration von Servern finden Sie in der Installationsanleitung
Konfiguration Server und Aufzeichnungsarchitekturen.

Aufzeichnungstypen

Konversation

Uberbegriff fiir die verschiedenen Arten von Kommunikation, die aufgezeichnet werden kénnen.
Wird verwendet, wenn im Kontext nicht zwischen verschiedenen Konversations- und Medienty-
pen unterschieden werden muss.

Konversationstyp
Art der Kommunikation, z.B. Gesprach, Chat oder SMS.
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- =0y Gesprach Audio Uber Telefon,
zeichnung und Bildschirmvideo
Gesprache mit Video . Gesprach Audio und Video

SMS = SMS/SDS SMS/SDS-Text

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

Tab. 1: Konversationstypen

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

» Gespréach: Konversation, die Uber ein Telefon gefuhrt wird. Fir die Aufzeichnung kann eine
beliebige Kombination aus Gesprachs- und Videoaufzeichnung gewahlt werden.

* Chat:
Konversation, die Uber eine Chat-Plattform gefuhrt wird.

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

* Work Item:
Bildschirmaktivitdt ohne Bezug zu einem Gesprach.
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Session

Aufgezeichnete Konversationen werden in INSPIRATIONneo als Sessions bearbeitet. Eine
Session ist der Teil einer Konversation, in dem ein bestimmter Agent aktiv ist. Voraussetzung
fur eine Session ist, dass der Recording Planner in der System Configuration aktiviert wurde.
Bei Sessions handelt es sich um Gesprache mit Bildschirmaufzeichnung, reine Bildschirmauf-
zeichnungen (Work Item), Gesprache mit Video (Videoanruf), SMS/SDS (Textnachrichten),
Chats oder reine Gesprachsaufzeichnungen. Eine Session kann zum Beispiel nur aus einem
aufgezeichneten Telefongesprach eines Agenten bestehen oder noch zusatzlich die dazugehd-
rige Bildschirmaktivitat enthalten. Der Benutzer hat die Mdglichkeit, Agenten Sessions zuzuwei-
sen, nach verschiedenen Kriterien zu filtern und auf eine Uberschaubare Menge zur Analyse
oder Bewertung zu reduzieren.

Unterschiede Konversation und Session

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

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

» Eine Session ist der Teil einer Konversation, in dem ein bestimmter Agent aktiv ist. Eine
Pausierung des Gesprachs (z. B. wegen einer Ruckfrage) beendet diese Session nicht. Die
Session wird nicht in 2 Sessions geteilt. Die Riickfrage oder Weiterleitung erzeugt mindes-
tens eine eigene neue Session. Fir jeden beteiligten Agenten, der im Aufzeichnungsplan
zur Aufzeichnung vorgesehen ist, wird eine eigene Session erstellt. Eine Session ist immer
ein Aufzeichnungsabschnitt, der auf einen bestimmten Agenten bezogen ist. So werden
Teile einer Konversation, an der durch Weiterleitung mehrere Agenten beteiligt waren, fur
jeden Agenten als Session angezeigt, allerdings mit unterschiedlichen Inhalten.

Recording

EVOIPneo

EVOIPneo ist ein Sprachdokumentationssystem mit einer leistungsstarken, skalierbaren Platt-
form. Das System kann als Stand-alone-Rekorder oder im Verbund mehrerer Server standort-
Ubergreifend eingesetzt werden.

EVOIPneo ist eine hoch entwickelte Aufzeichnungstechnologie zur Einhaltung gesetzlicher Vor-
schriften wie MiFID Il oder Dodd Frank. EVOIPneo stellt Multi-Channel-Aufzeichnung von Spra-
che, Bild, Video und Chat bereit.

EVOLUTIONNeo

EVOLUTIONneo ist eine Erganzung, um traditionelle Telefonie in einem Aufzeichnungssystem
von ASC zu integrieren. Neben der VolP-Aufzeichnung bietet EVOLUTIONneo Schnittstellen zu
allen gangigen TDM-basierten Telefonanlagen mittels speziell entwickelter Aufzeichnungskar-
ten in einem eigens dafiir designten Servergehause.

Namensabgrenzung:

EVOLUTIONneo wird als Bezeichnung fur die komplette EVOLUTIONneo-Produktfamilie ver-
wendet (EVOLUTIONneo, EVOLUTIONneo XXL und EVOLUTIONnReo eco). Bei Unterschieden
oder Besonderheiten der einzelnen Systeme werden diese durch Angabe des vollstandigen
Produktnamens kenntlich gemacht.

Laufwerkskategorien

Wahrend der Konfiguration mussen die Laufwerke einer Kategorie zugeordnet werden. Durch
die Kategorie wird definiert, fir welche Funktionen das Laufwerk zur Verfligung steht.
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Es gibt 5 verschiedene Kategorien:
1. Systemspeicher

Laufwerke, die als Systemspeicher dienen, werden wahrend der Installation angelegt und
eingerichtet. Systemspeicher werden ausschlief3lich fir die Aufzeichnung der Konversatio-
nen genutzt. Ein Systemspeicher kann weder zur Archivierung noch fur Import, Export oder
als Speichererweiterung verwendet werden.

Pro Server gibt es genau 1 Systemspeicher. Alle weiteren Laufwerke kénnen nur als Spei-
chererweiterung oder Datenlaufwerke eingerichtet werden.

Sie haben die Mdglichkeit die Aufzeichnungen im Systemspeicher in komprimierter Form zu
speichern.

2. Speichererweiterung

Speichererweiterungen dienen als Erweiterung zum Systemspeicher. Die Kapazitat einer
Speichererweiterung muss mindestens 10 % groRer sein als die des Systemspeichers.

Pro Systemspeicher kbnnen Sie beliebig viele Speichererweiterungen einrichten. Um eine
Speichererweiterung zur Nutzung freigeben zu kdnnen, missen Sie der Speichererweite-
rung allerdings mindestens 1 Mandanten zuordnen. Sie kdnnen also pro Systemspeicher

maximal so viele aktive (freigegebene) Speichererweiterungen nutzen wie Mandanten im

System vorhanden sind.

Alle Aufzeichnungen von Mandanten, die einer Speichererweiterung zugeordnet wurden,
werden auf diese Speichererweiterung kopiert. Dadurch wird die lokale Verfiuigbarkeit der
Aufzeichnungen dieser Mandanten verlangert, falls aus Kapazitatsgrinden Aufzeichnungen
vom Systemspeicher geléscht werden. Die Aufzeichnungen von Mandanten, die keiner
Speichererweiterung zugeordnet wurden, werden ausschlief3lich im Systemspeicher gespei-
chert.

Sie kdnnen einer Speichererweiterung beliebig viele Mandanten zuordnen.

Eine Speichererweiterung kann weder zur Archivierung noch fir Import oder Export verwen-
det werden.

3. Datenlaufwerk

Ein Datenlaufwerk wird nicht zur Aufzeichnung von Konversationen genutzt. Datenlaufwerke
kénnen nur fir Archivierung, Import und Export verwendet werden.

Sie kdnnen beliebig viele Datenlaufwerke einrichten.
4. Datenbanklaufwerk

Auf dem Datenbanklaufwerk ist ausschlief3lich die Datenbank installiert. Auf diesem Lauf-
werk kdnnen Sie keine weiteren Softwarekomponenten installieren. Das Datenbanklaufwerk
wird wahrend der Installation der neo-Software angelegt, falls Sie keine externe Datenbank
verwenden. Pro Aufzeichnungssystem kann maximal 1 Datenbanklaufwerk eingerichtet wer-
den.

5. Applikationslaufwerk

Auf dem Applikationslaufwerk ist die neo-Software installiert. Das Applikationslaufwerk wird
wahrend der Installation der neo-Software angelegt. Auch das Laufwerk, auf dem sich die
Windows-Installation befindet, gilt als Applikationslaufwerk. Applikationslaufwerke kdnnen
als Quelllaufwerk fir den Import von Konversationen genutzt werden.

In virtuellen Umgebungen kénnen Sie fir die Archivierung, den Import und Export von Daten
@ nur Netzlaufwerke einsetzen. Interne oder USB-Laufwerke werden nicht unterstitzt, da es zu
Performanceproblemen beim Zugriff kommen kann, wenn das Laufwerk nicht verfigbar ist.

2.5 neo suite
neo Suite ist der Name fir das gesamte Produktportfolio von ASC.
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2.6 neo cloud
ASC betreibt seine eigene neo cloud auf Microsoft Azure und bietet Recording, Qualitdtsmana-
gement und Analytics als Service aus der Cloud an.
Mit der neo cloud-Losung kénnen Sie als Service Provider nicht nur das gesamte Portfolio der
neo Suite als Service aus der Cloud bereitstellen, damit konnen Sie auch Anforderungen, wie z.
B. Software as a Service (SaaS), Platform as a Service (PaaS) und Infrastructure as a Service
(laaS) abdecken und je nach Bedarf skalieren.

2.7 Wiedergabe-Applikationen

271 POWERplay Web
Mit der Browser-basierten Suche und Wiedergabe-Applikation POWERplay Web kann ein Be-
nutzer Gesprache von jedem Computer per Browser tiber LAN/WAN suchen und wiedergeben.
Es muss keine weitere Client-Software auf dem PC installiert werden. Um die nétige Sicherheit
bei der Ubertragung zu gewéhrleisten, wird eine verschliisselte Verbindung (SSL) eingesetzt.

2.7.2 POWERplay Pro
POWERplay Pro ist eine Anwendung zur Suche und Wiedergabe von aufgezeichneten Gespra-
chen. Da es sich um eine Java-basierte Anwendung handelt, ist sie unabhangig vom Betriebs-
system einsetzbar. Die Benutzeroberflache ermdglicht es dem Anwender, nach bestimmten Kri-
terien zu suchen, Gesprache ,online” zu Uberwachen, mehrere Gesprache gleichzeitig wieder-
zugeben oder Gesprachsteile in einer Endlosschleife anzuhoren.
POWERplay Prokann entweder lokal auf dem Rekorder oder von einem im Netzwerk befindli-
chen PC aus aufgerufen werden. Zur Bedienung tber einen PC muss dort zuvor die POWER-
play Pro-Software installiert werden. Um die nétige Sicherheit bei der Ubertragung zu gewéahr-
leisten, wird eine sichere Verbindung (SSL) eingesetzt.

2.7.3 POWERplay Go
POWERplay Go ist eine Software fir die Wiedergabe der zuletzt gefihrten Konversationen. Die
Applikation dient dem schnellen Zugriff auf die letzten Konversationen in chronologischer Rei-
henfolge (Last Conversation Repeat).
POWERplay Go kann von jedem Rechner aus genutzt werden, der Uber eine LAN-/WLAN-Ver-
bindung zum Wiedergabeserver verfugt.

2.7.4 POWERplay Instant
POWERplay Instant ist eine Client-Applikation zur sofortigen Wiedergabe der zuletzt gefuhrten
Gesprache in chronologischer Reihenfolge. Diese Funktion nennt sich Last Call Repeat. Wah-
rend der Wiedergabe kann der Benutzer an den Anfang des Gesprachs oder zu einem der
nachfolgenden Gesprache springen.

2.7.5 WebCommand

Die Applikation WEBcommand ist eine browserbasierte Software, die im POWERplay Web inte-
griert ist.

Uber das WEBcommand-Modul stehen dem Benutzer folgende Funktionen zur Verfiigung:
» Aufzeichnungssteuerung (Starten und Stoppen der Aufzeichnung)
* Anzeige des aktuellen Status der verwendeten Nebenstellen
» Wiedergabe der letzten Konversationen

* Ergénzung von Zusatzdaten
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2.9.2

Screen Recording

SCREENrec (Rekorder)
SCREENTrec ist eine Applikation, mit der Bildschirminhalte aufgezeichnet werden kénnen.

SCREENrec ermdglicht einen umfangreichen Einblick in die Qualitat des Kundenkontakts. Es
wertet den Arbeitsablauf des Agenten aus und deckt Verbesserungspotential auf.

SCREENrec scan

SCREENTrec scan ist eine Applikation zur aktionsgesteuerten Aufzeichnung von Bildschirmer-
eignissen unabhangig von CTI-Losungen.

Die Aufzeichnung von Bildschirmereignissen wird gestartet, wenn beispielsweise ein bestimm-
tes Programm aufgerufen oder eine definierte Funktion per Mausklick aktiviert wird. Ereignisse,
die eine Aufzeichnung ausldsen sollen, werden im Aufzeichnungssystem Uber den SCREENrec
scan Editor vorab festgelegt. Zusatzdaten aus Applikationen des Benutzers, wie z. B. einer
CRM-, ERP-Software, Office- oder anderen Windows-Anwendungen, kénnen ebenfalls automa-
tisch in die Datenbank des Aufzeichnungssystems Ubertragen werden.

SCREENTrec Audio
SCREENTrec Audio ist eine Erweiterung der SCREENrec-Applikation.

Die Aufzeichnung des Bildschirmes erfolgt mittels SCREENTrec, die des zugehdrigen Audiosi-
gnals des Computers mit SCREENrec Audio.

Mit SCREENrec Audio ist die Aufzeichnung des Audiosignals des Computers des Agenten
moglich. SCREENrec Audio verhalt sich wie ein Softphone und schickt die Audiodaten der So-
undkarte als RTP-Strom an das Aufzeichnungssystem.

Die automatische Aufzeichnungssteuerung kann durch Filter erfolgen, die Gber den SCREEN-
rec scan Editor erstellt wurden. Dabei I6sen vordefinierte Aktivitaten auf dem Bildschirm die Auf-
zeichnung aus. Alternativ dazu kann die Aufzeichnung auch manuell gestartet werden.

Die Aufzeichnung beinhaltet Bildschirm in Kombination mit dem Audio des Computers. Wird das
Gesprach statt Uber den Computer tber ein physikalisches Telefon gefluhrt, werden der Bild-
schirm des Computers und der Audioanteil des physikalischen Telefons aufgezeichnet.

Qualitdtsmanagement & Analyse

INSPIRATIONNneo

INSPIRATIONnReo ist eine professionelle Quality-Monitoring-Lésung, die entwickelt wurde, um
die gesamte Unternehmenskommunikation nach unternehmensspezifischen Qualitatskriterien
und Richtlinien einer standardisierten und damit vergleichbaren Bewertung zu unterziehen. IN-
SPIRATIONneo beinhaltet die Analyse von Bildschirmprozessen und Spracherkennung sowie
Emotionserkennung, Schllsselwort- und Phrasenerkennung sowie Transkription Audio zu Text.

INSIGHTneo

INSIGHTneo ist die zentrale Applikation zur Analyse aller verfligbaren Daten. Mit INSIGHTneo
wird die Erstellung von Reporten vereinfacht und optimiert. Der Anwender kann Reportdefinitio-
nen nachtraglich andern und anpassen.

Fir die anwenderfreundliche Reportgenerierung stehen 4 Komponenten zur Verfligung:
» Dashboards-Modul

In diesem Modul werden die Daten aus verschiedenen Aufzeichnungsstatistiken in Dash-
boards angezeigt.

» Reportvorlagen-Modul
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In diesem Modul kdnnen Sie Reportvorlagen importieren und verwalten.
* Reportinstanzen-Modul
In diesem Modul kénnen Sie eine Reportvorlage auswahlen, um die Parameter des zu er-
stellenden Reports zu spezifizieren, z. B. Parameterwerten, Sichtbarkeit, Erstellungszeit-
punkt.
* Reporte-Modul
In diesem Modul werden die generierten Reporte angezeigt. Jeder Report wird nur mit Da-
ten beflillt, die vom Ersteller verwendet werden dirfen.
293 SCREENminer
SCREENminer ist ein optionaler Bestandteil der Applikation System Configuration.
In Verbindung mit INSPIRATIONneo kdnnen Sie mit SCREENminer verschiedene Schritte im
Arbeitsablauf der Agenten verfolgen.
2.10 Applikationen
2.10.1 CLIENTcommand
CLIENTcommand ist eine Applikation zur Steuerung der Aufzeichnung und zum Anfligen von
Zusatzdatenﬂ. Die Bedienung der Applikation erfolgt Giber das CLIENTcommand-Symbol in der
Taskleiste. Uber dieses Symbol kann der Anwender ein Menu aufrufen, das verschiedene
Funktionen, Optionen und Informationen bereitstellt.
CLIENTcommand bietet 3 verschiedene Funktionen zur Aufzeichnungssteuerung:
» Aufzeichnung starten oder stoppen
» Aufzeichnung behalten oder verwerfen
» Aufzeichnung stummschalten oder Stummschaltung aufheben
Daruber hinaus bietet CLIENTcommand folgende Funktionen:
» Zusatzdaten an ein Gesprach anfligen
» Coaching Advisor Sessions starten oder stoppen
« Benachrichtigungen anzeigen
» Konversationsdetails anzeigen
2.10.2 PHONEapp

ASC bietet fur verschiedene Telefonanlagen und Telefontypen Applikationen an, die direkt auf
dem Telefon zur Verfiigung stehen. Die PHONEapps bieten folgende Funktionalitaten:

* Manuelle Aufzeichnungssteuerung:

Der Mitarbeiter hat die Moglichkeit, direkt an seinem Telefon die Aufzeichnung zu steuern.
Der aktuelle Aufzeichnungsstatus wird im Display des Telefons angezeigt. Folgende Befeh-
le kbnnen Uber Funktionstasten an das Aufzeichnungssystem tbermittelt werden:

— Starten/Stoppen der Aufzeichnung (Recording on Demand)
— Behalten/Verwerfen der Aufzeichnung (Thread Call Recording/Private Call Deletion)
— Pausieren/Weiterfihren der Aufzeichnung (Mute/Unmute)

» Hinzufligen von Zusatzinformationen (Call Tagging):

Zusatzliche Gesprachsinformationen kdnnen einem Gesprach direkt GUber das Telefon hin-
zugefugt werden. Diese Informationen kénnen manuell mittels Eingabe oder durch Auswahl
aus einer vordefinierten Liste an das System Ubergeben werden.
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2.10.3 Download Client

Die Applikation Download Client sucht und speichert Audiodateien inkl. der Zusatzdaten lokal
auf dem Client-PC. Die Verbindung erfolgt iber den Web-Service von neo.

Die Applikation Download Client kann fir verschiedene Benutzer oder Sucheinstellungen indivi-
duell konfiguriert werden.
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Glossar

API
Application Programming Interface

API-Server
Server, auf dem der API-Dienst lauft. (API=Application Programming Interface)

App-Server
Applikationsserver bzw. Web-Server. In den Systemarchitekturen ist das der Server, auf dem
der Enterprise Core und die GlassFish-Software installiert sind.

Aufzeichnungsserver
Server, auf dem der Recording-Module-Dienst lauft. Dieser Dienst erzeugt die Aufzeichnungs-
daten. Ein Aufzeichnungsystem kann einen oder mehrere Aufzeichnungsserver beinhalten.

CRM
Customer Relationship Management

CTI
Computer Telephony Integration

ERP
Enterprise Resource Planning

laaS
Infrastructure as a Service

LAN
Local Area Network

MiFID Il
Markets in Financial Instruments Directive; Richtlinie Uber die Regelung der Méarkte fur Fi-
nanzinstrumente.

Multi-Channel-Aufzeichnung
...bezeichnet die Tatsache, dass das Aufzeichnungssystem veschiedene Kommunikationsty-
pen aufzeichnen kann, z. B. Audio, Video, SMS und Chat

Multi-Core-System
Aufzeichnungssystem, in dem mehrere Applikationsserver (Enterprise Core) verwendet wer-
den.

PaaS
Platform as a Service
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PBX
Private Branch Exchange, Telefonanlage

RTP
Real-time Transport Protocol ist ein Protokoll zur kontinuierlichen Ubertragung von Audio- und
Videodaten Uber das IP-Protokoll im Netzwerk.

SaaS
Software as a Service

SDS
Short Data Service (TETRA), Textnachricht

SMS
Short Message Service, Textnachricht (GSM, Festnetz)

SSL
Secure Socket Layer

TDM
Time Division Multiplexing ist ein Uberbegriff fiir time-slot-orientierte Schnittstellen, ITU G.703
definiert. Der Begriff wird bei ASC stellvertretend fir die konventionelle Telefonie verwendet.

USB
Universal Serial Bus

Videoaufzeichnung
Eine Videoaufzeichnung kann entweder aus einem Bildschirmvideo oder einem anderen Vi-
deo bestehen.

VolP
Voice over IP

Wiedergabeserver
Server, auf dem die Wiedergabe-Funktion aktiviert ist. Uber diesen Server kdnnen die Auf-
zeichnungen wiedergegeben werden.

WLAN
Wireless Local Area Network
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