ASC

y

INSPIRATIONneo
Vorlagen-Modul

«mm

|

e ﬁ = 3

Bedienungsanleitung

02.02.2021
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 © 2021 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 Berechnung der Bewertungspunktzahl ............cooemeeiniicninsinnin s eeseseeeeeeeeenees 7
4 Symbolleiste der Hauptansicht...........ccccmmimiiiiicc i 8
4.1 VOISCNAU @NZEIGEN ...ttt e e b et e e e et e e e s abaa e e e e 9
4.2 ZusammenfasSUNG @NZEIGEN ....ceviiieeee ittt e e e e e e e e e et e e e e e e e e s e e s abrrereeeaaaeeeas 10
4.3 RT3 =T o U EUERRPR 10
5 Bewertungsvorlagen-Modul...........ccccmimiimmn s 12
5.1 AlIGEMEBINES ...ttt eee et e ettt et e et e e e e e e s e e st sreeeeeeaeeeeaesannnsresaneaeaaaeaens 12
52 HaUPIaNSICNT ... e 12
5.3 =) =1 =T S o | PSS 13
5.31 Registerkarte DetailS.........oooiiiee e 14
53.2 Registerkarte BEWErtUNGEN..........oiiiiiiiiii e 17
5.3.2.1  Bewertungen @nSENEN .........cuuiiiiiiiiiiii et 18
5.3.3 Registerkarte Logische Abhangigkeiten. ..., 19
5.34 Registerkarte Quality AlarmMS .........coouiiiiiiiiie e e 20
54 VOrlage ErstElIEN ... 21
5.5 Vorlage bearbeItEN ... ————————————— 24
5.51 Logische Abhangigkeiten bearbeiten oder erstellen ... 26
5.5.1.1 Logische Abhangigkeit aNdern..... ..o 28
5.5.1.2 Logische Abhangigkeiten entfernen............c..oeeviiiiiiiiiiicci e 29
5.5.2 Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen .............coccoeeeiiiiiiiii e 30
5.5.2.1 Registerkarte DetailS...........uuuuuuiiiiiiiii e 31
5.5.2.2 Registerkarte ZeiteinStellUNGeN...........oooiiiiiiiiii e 33
5.5.2.3 Registerkarte Benachrichtigungen ...............ooi e 33
5.5.2.4 Registerkarte AQENTEN ........uuiiiiiiiii e 37
5.5.3 Spezifischen Quality Alarm [0SChEN ..........ooiiiiiiiii e 39
6 Trainingspaketvorlagen-Modul.............ccoooiiiiiiiieieeiececs s e eennes 41
6.1 AlIGEMEINES ...ttt et e sttt et e e 41
6.2 [ F= 10 ) 7= 1 =7 [ o 1 SRRSO 41
6.3 DetailanSiCht...... ... e 42
6.3.1 Registerkarte DetailS............ooiiiiiioiii e 43
6.3.2 Registerkarte E-Learning-Kategorien. ... 44
6.4 VOrlage ErStEIIEN ... 45
6.5 Vorlage bearbeIteN ..........e e 47
6.5.1 Existierende Kategorie ZUOIANEN ..........cooiiiiiiiiiii e 48
6.5.2 Kategorienzuordnung entfernen............cooiiiiiiio i 49
6.5.3 Neue Kategorie erstellen und hinZuflgen ..........ccccvviiiiiiiiiiii e 49

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 3/79



Inhaltsverzeichnis @sc

6.5.4 Kategorie IOSCREN .......eci e e 51
7 QuIZVOrIagen-ModUl...........cociiiieeeee e e 53
71 AlGEMEINES ...ttt ettt e e ettt e e st e e et et e e e nnreee s 53
7.2 [ F= T o] = T 1] | GO P PSP 53
7.3 DetailanSiCht...... ... e 54
7.3.1 Registerkarte DetailS........ccoooiii oo 55
7.3.2 Registerkarte E-Learning-Kategorien..............oooiiiiiii e 56
7.3.3 Registerkarte Quality AlArmMS .........ooiuiiiiiiii e 56
7.4 VOrIage erstellEn ... 57
7.5 Vorlage bearbDEItEN ...........oi i 59
7.5.1 Existierende Kategorie ZUOIANEN ...........oooiiiiiiiiiice e 60
7.5.2 Kategorienzuordnung entfErneN............cooiiiiiiioiii e 61
7.5.3 Neue Kategorie erstellen und hinZuflgen ..............eevviiieiiiiiiiiiiiie e 62
754 Kategorie I0SCNEN ... e e e e 63
7.5.5 Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen ............cccccooviiiiiiiiiiiiiieeneeen. 64
7.5.5.1 Registerkarte DetailS..........ooiuiiiiiiiii s 65
7.5.5.2 Registerkarte ZeiteinStellUNGEN...........oooiiiiiiiii e 67
7.5.5.3 Registerkarte Benachrichtigungen ... 67
7.5.5.4 Registerkarte AGENTEN ......cooiiiiiiiiii s 71
7.5.6 Spezifischen Quality Alarm 10SChen ..o 73

AbbildungsverzeiChnis.........cccoiiiii e ——— 75

TabellenverzeiChnis ... 78

Lo T | SRS 79

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 4/79



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.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 5/79
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2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Im Vorlagen-Modul kénnen Sie individuell an lhre Bedirfnisse angepasste Vorlagen fir ver-
schiedene Anwendungsfalle erstellen und bereits vorhandene Vorlagen verwalten.

Folgende Vorlagen kénnen erstellt werden:
» Bewertungsvorlagen, siehe Kapitel "Bewertungsvorlagen-Modul", S. 12
« Trainingspaketvorlagen, siehe Kapitel "Trainingspaketvorlagen-Modul", S. 41
* Quizvorlagen, siehe Kapitel "Quizvorlagen-Modul", S. 53

Offnen Sie das jeweilige Modul, indem Sie in der Navigationsleiste im Mentiipunkt Vorlagen auf
den entsprechenden Untermenipunkt klicken.

Vorlagen -

Bewertungsvorlagen
Trainingspaketvorlagen

Quizvorlagen

Abb. 1: Menulpunkt Vorlagen

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

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 6/79



3 Berechnung der Bewertungspunktzahl \\Asc

3 Berechnung der Bewertungspunktzahl

Bewertungspunktzahl einer Frage:
(Antwort-Wert) x (Gewichtung) / (100)

Ergebnis einer Sektion, mehrere Fragen mit einer Frage-Gewichtung von 100:
(Summe der Bewertungspunktzahl aller Fragen) / (Anzahl der Fragen)
Beispiel flr eine Sektion:
» 1. Frage: Gewichtung = 100, Sehr gut = 100
« 2. Frage: Gewichtung = 100, Durchschnittlich = 60
Beispiel fir die Berechnung:
* 1. Frage: 100 x 100 /100 =100
» 2. Frage: 60 x 100 /100 =60
» Ergebnis: (100 + 60) /2 =80

Ergebnis einer Sektion, mehrere Fragen mit einer Frage-Gewichtung < 100:
(Summe der Bewertungspunktzahl aller Fragen)
Beispiel flir eine Sektion:
» 1. Frage: Gewichtung = 70, Sehr gut = 100
» 2. Frage: Gewichtung = 30, Durchschnittlich = 60
Beispiel firr die Berechnung:
* 1.Frage: 100 x70/100 =70
» 2.Frage: 60x30/100=18
* Ergebnis: 70 + 18= 88

Ergebnis mehrerer Sektionen mit unterschiedlichen Sektionen-Gewichtungen:

(Ergebnis der 1. Sektion) x (Gewichtung der 1. Sektion) / (100) + (Ergebnis der 2. Sektion) x
(Gewichtung der 2. Sektion) / (100)

Beispiel flir Sektionen:

» Sektion 1: Gewichtung = 70

* 1. Frage: Gewichtung = 70, Sehr gut = 100

» 2. Frage: Gewichtung = 30, Durchschnittlich = 60

» Sektion 2: Gewichtung = 30

» 1. Frage: Gewichtung = 100, Durchschnittlich = 60
Beispiel fur die Berechnung:

» 1. Sektion, 1. Frage: 100 x 70 /100 = 70

» 1. Sektion, 2. Frage: 60 x 30/ 100 = 18

» 1. Sektion, Ergebnis: 70 + 18 = 88

» 2. Sektion, 1. Frage: 60 x 100/ 100 = 60

» 2. Sektion, Ergebnis: 60

» Gesamt-Ergebnis: 88 x 70/ 100 + 60 x 30/ 100 = 79,6

Informationen zur Definition eines Wertungsschemas finden Sie in der Administrationsanleitung
fur Mandanten Wertungsschemata-Verwaltung.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 7179



Symbolleiste der Hauptansicht
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Symbolleiste der Hauptansicht

Grundsatzlich bietet die Symbolleiste der Hauptansicht in den 3 Modulen folgende Funktionen.

L2 N + X Bewertungsvorlagen v  Allgemein v

Abb. 2: Symbolleiste der Hauptansicht (Beispiel)

&
20

Suchen

Suche zuriicksetzen

R
. Erstellen

+ @Y

Léschen

Bewertungsvor-
lagen

Vorlage sichtbar oder nicht

sichtbar machen

Vorschau anzeigen

Zusammenfassung

Bewertungsvorlage drucken

Allgemein Drucken

Tabelle anpassen

Allgemeine Hilfe
Modul-Hilfe

Entferne Bearbeitungslocks

Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der
Suchfunktion kdnnen Sie gezielt nach Daten-
satzen suchen, die bestimmten Kriterien ent-
sprechen, siehe Kapitel "Suchen”, S. 10.

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

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien
zuruck.

Erstellt eine neue Vorlage.

In folgenden Modulen kénnen Vorlagen er-
stellt werden:

» Bewertungsvorlagen-Modul, siehe Kapi-
tel "Vorlage erstellen”, S. 21

» Trainingspaketvorlagen-Modul, siehe
Kapitel "Vorlage erstellen”, S. 45

* Quizvorlagen-Modul, siehe Kapitel "Vor-
lage erstellen”, S. 57

Loscht die ausgewahlte Vorlage.

Pruft, ob fur die ausgewahlte Vorlage ein Be-
arbeitungslock vorhanden ist. Ist ein Lock
vorhanden, kénnen Sie den Lock durch Be-
statigen der Sicherheitsabfrage entfernen.
Durch das Klicken auf die Schaltflache, kann
die ausgewahlte Vorlage sichtbar gemacht
werden, oder versteckt werden.

Zeigt eine Vorschau der ausgewahlten Vor-
lage, siehe Kapitel "Vorschau anzeigen", S.
€,

Zeigt eine Zusammenfassung der ausge-
wahlten Vorlage, siehe Kapitel "Zusammen-
fassung anzeigen", S. 10,.

Druckt die ausgewahlte Vorlage.

Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Ein-
stellungen fiur die Hauptansicht vornehmen
koénnen:

* Welche Informationen werden ange-
zeigt.

+ Reihenfolge der angezeigten Spalten.
* Anzahl der Zeilen pro Seite.

Offnet die Online-Hilfe.

Offnet die Online-Hilfe zu diesem Modul.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7
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Symbolleiste der Hauptansicht \\Asc

4.1

Nicht alle beschriebenen Symbole kommen in allen Modulen und Applikationen vor.

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

Vorschau anzeigen

Mit dieser Funktion kdnnen Sie eine Vorlage anzeigen und beispielhaft ausfullen. Auerdem
kdénnen Sie sich das Ergebnis zum angewendeten Beispiel anzeigen lassen.

1. Wabhlen Sie die Vorlage in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf den Menlpunkt Vorschau anzeigen.
= Das Fenster Vorschau erscheint.

[100] Sektion 1 [100] Sektion 2

Bitte lesen Sie das Dokument "Beispiel 1" (siehe Link) bevor Sie die folgenden Fragen beantworten.

Beispiel1 ‘

Wie gut arbeitet der
100 Agent mit dem Voice- O Sehr gut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A|
Mail-System?

Wie gut arbeitet der
100 Agent mit dem Osehrgut OGut O Durchschnittiich O Ausreichend O Schiecht @ N/A|
Telefonleitfaden?

Ergebnis  Schliefen

Abb. 3: Vorschau

3. Wenn Sie ein beispielhaftes Ergebnis generieren mdchten, beantworten Sie alle Fragen der
Vorlage.
Um auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des Vorlagenbereichs auf
den Sektionsnamen.

4. Um das Bewertungsergebnis anzuzeigen, klicken Sie auf die Schaltflache Ergebnis.

= Die Ergebnisse der einzelnen Sektionen werden in den Feldern mit den Sektionsnamen
angezeigt.

= Das Gesamtergebnis wird in der Zeile dariber angezeigt.

Vorschau

Ergebnis: 90.0

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

Abb. 4: Vorschau Ergebnis

5. Um die Vorschau zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 9/79



4 Symbolleiste der Hauptansicht

(nsc

4.2 Zusammenfassung anzeigen

Mit dieser Funktion kdnnen Sie die wesentlichen Informationen zu einer Vorlage in einer tabella-
rischen Ubersicht darstellen und ausdrucken.

1. Wahlen Sie die Vorlage in der Hauptansicht aus.

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

= Das Fenster Zusammenfassung erscheint.

Zusammenfassung x

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

Abb. 5: Zusammenfassung aufrufen (Beispiel)

Die folgenden Funktionen stehen zur Verfligung:

[

-

Drucken

SchlieBen gder n

4.3 Suchen

Zeigt den Inhalt der Sektion.
Verbirgt den Inhalt der Sektion.
Druckt die Zusammenfassung.

SchlieRt das Fenster Zusammenfassung.

Drucken Schliefen

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

entsprechen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol &1 bzw. [Z1 (Suchen).
= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7
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4 Symbolleiste der Hauptansicht \

£

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv b *

Aktualisiert inaktiv d *

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 6: 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.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 11/79



Bewertungsvorlagen-Modul \\Asc

5.1

5.2

Bewertungsvorlagen-Modul

Allgemeines

Im Bewertungsvorlagen-Modul kénnen Sie Bewertungsvorlagen entsprechend Ihrer Bedurfnisse
erstellen, anpassen und verwalten. Bewertungsvorlagen sind die Grundlage, auf der die Quali-
tat der Tatigkeit der Agenten bewertet werden kann.

Bewertungsvorlagen sind Formulare, die von Supervisoren oder Qualitatsmanagern erstellt wer-
den. Bewertungsvorlagen werden im Agenten-Modul und im Sessions-Modul genutzt, um Agen-
ten oder Sessions zu bewerten.

Erstellen einer Bewertungsvorlage

Die Erstellung und Bearbeitung von Bewertungsvorlagen erfolgt Gber den Vorlagenassistenten.
Ihnen stehen verschiedene Elemente wie Fragen, Kommentarfelder, Grafiken oder Links zur
Verflgung, um eine Vorlage nach lhren Bedulrfnissen zu gestalten.

Fir eine klare und ubersichtliche Struktur kdnnen Sie mehrere Sektionen definieren (z. B. je zu
bewertender Fahigkeit eine eigene Sektion).

Um eine realistische Reprasentation der verschiedenen Bestandteile der Vorlage zu gewahr-
leisten, kdnnen Sie unterschiedliche Sektionen und Fragen mit unterschiedlichen Gewichtungen
versehen. Auflerdem ist es moglich, unterschiedliche Wertungsschemata zu nutzen, die je nach
Bedarf erstellt und hinterlegt werden kénnen.

Nach der Erstellung des Inhalts einer Vorlage mit dem Vorlagenassistenten kdnnen Sie ver-
schiedene Einstellungen fir die Vorlage vornehmen, z. B. ob Agenten-Feedback aktiviert wer-
den soll oder ob die Vorlage direkt zur Verwendung freigegeben wird.

Zusatzlich kdnnen Sie logische Abhangigkeiten zwischen Fragen und Antworten erstellen (z. B.
"Falls Frage 1 mit Antwort A beantwortet wird, muss automatisch Frage 2 folgen.").

Des Weiteren bieten Quality Alarms die Mdglichkeit, Supervisoren zu informieren, sobald ein
Agent eine definierte Mindestpunktzahl bei einer Bewertung mit der ausgewahlten Vorlage nicht
erreicht.

Anpassung bereits freigegebener Vorlagen

Soll eine bereits zur Nutzung freigegebene Vorlage nachtraglich verandert werden, muss eine
neue Version der Vorlage erstellt und freigegeben werden. So ist sichergestellt, dass die Grund-
lage fiir Bewertungen nicht unbemerkt verandert werden kann. Altere Versionen von Vorlagen
werden automatisch deaktiviert, sobald eine neue Version der Vorlage freigegeben wird. Auler-
dem koénnen Vorlagen auch geklont werden, d. h. sie dienen als Entwurf fir neue Vorlagen, oh-
ne dass jedes Mal grundlegende Einstellungen, wie z. B. das Design, von Neuem erstellt wer-
den muissen.

Hauptansicht
In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Bewertungsvorlagen angezeigt.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 12/79



5 Bewertungsvorlagen-Modul ‘\Asc
+ X Bewerungsvorlagen v Allgemein v
Vorlagentyp ¢ Name sichtbar & Version ¢ AgemtenFeedbeck ©  Status © Geklont von + Neue Version von
4 Agentenbewetung Telefon @ 1 v
4 Kundenzufriedenheit @ 1 X ]
4 Evaluation team AB campaign xy @ 1 v %]
(Zellen pro Seite 50 [ 1-4vond )
Abb. 7: Bewertungsvorlagen - Hauptansicht (Beispiel)
Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-
gezeigt:
Vorlagentyp Zeigt den Vorlagentyp an.
¥ = Bewertungsvorlage
Name Name der Vorlage
Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage flr andere Benutzer sichtbar ist.
< = Vorlage ist sichtbar.
# = \orlage ist nicht sichtbar.
Version Versionsnummer der Vorlage
Agenten-Feedback Zeigt an, ob die Vorlage fur Agenten-Feedback freigegeben wurde.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
& = Vorlage ist freigegeben
& = Vorlage ist ein Entwurf
@ = Vorlage ist deaktiviert
Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Funktion Er-
stellen > Klon erstellen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Funk-
tion Erstellen > Neue Version erstellen).
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Vorlage zuletzt aktualisiert wurde.
5.3 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zur ausgewahlten Vorlage.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7
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5 Bewertungsvorlagen-Modul \

£

Evaluation team AB campaign xy

< Details*  Bewertungen Logische Abhangigkeiten  Quality Alarms

@ Hilfe

Vorlagentyp Bewertung

ey Evaluation team AB campaign xy

Bewertungen 0
Bewertungstyp Gesprach
Agenten-Feedback aktiviert

Zeitlimit aktivieren [u] Tag(e)

sichtbar

Status. Entwurf

Erstelit von ‘Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum 21.11.2018 11:48:08
Versi

‘Alle Punktzahlen fir Bewerter

Abb. 8: Bewertungsvorlagen - Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
» Details

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

Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 14.

* Bewertungen
Hier werden alle abgeschlossenen Bewertungen zur ausgewahlten Vorlage angezeigt.
Siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 17.

» Logische Abhéngigkeiten

Hier kdnnen Sie Abhangigkeiten zwischen einzelnen Elementen der Vorlage anzeigen und
bearbeiten.

Siehe Kapitel "Registerkarte Logische Abhangigkeiten", S. 19.
e Quality Alarms

Hier kénnen Sie Schwellenwerte (Quality Alarms) fir Bewertungen anzeigen und bearbei-
ten.

Siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

Sehen Sie dazu auch

Registerkarte Bewertungen [ 17]

Registerkarte Logische Abhangigkeiten [ 19]
Registerkarte Details [ 14]
Registerkarte Quality Alarms [ 20]

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

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 14 /79
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< Deailst  Bewertungen Logische Abhéingigkeiten  Quality Alarms

@ Hilfe

Inhalt bearbeiten L

Vorlagentyp Bewertung

Evaluation team AB campaign xy

Sichtbar

Status Entwurf

Erstellt von Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum 21.11.201811:48:08

Giitigheftszeitraum o

Gesamtergebnis Durchschitt

Alle Punktzahlen fiir Bewerter m]

Abb. 9: Details (Beispiel)

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

HINWEIS! Um Verwechslungen zu vermeiden, kann eine neue Vorlage
nicht unter dem gleichen Namen wie eine bereits vorhandene Vorlage
gespeichert werden. Geben Sie einen eindeutigen Namen fir die Vor-

lage ein.

Bewertungen Anzahl der abgeschlossenen Bewertungen, die auf der Vorlage basie-
ren.

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

Stellen Sie ein, fir welche Art von Bewertung die Vorlage gilt.
Folgende Bewertungstypen stehen zur Auswahl:

» Gespréch (reines Telefongesprach)

* Work Item (reine Bildschirmarbeit)

» Chat

» Konversation (Telefongesprach inklusive Bildschirmarbeit)

HINWEIS! Der Typ Chat ist nur verfigbar, wenn die entsprechende Li-
zenz vorhanden ist.

Agenten-Feedback ak- Zeigt an, ob die Vorlage fir Agenten-Feedback freigegeben wurde.

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

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

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

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 15/79



Zeitlimit aktivieren

Sichtbar

Status

Erstellt von
Erstelldatum
Version
Geklont von

Neue Version von

Glltigkeitszeitraum

Scoring

Gesamtergebnis

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7
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Stellen Sie den Zeitraum in Tagen ein, innerhalb dessen der Agent
sein Feedback abgegeben haben muss. Ist das Zeitlimit verstrichen,
gilt die Bewertung automatisch als angenommen.

Zeigt an, ob die Vorlage fur andere Benutzer sichtbar ist.

Stellen Sie ein, ob die Vorlage sichtbar sein soll.

= Vorlage ist sichtbar

O = Vorlage ist nicht sichtbar

Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.

Stellen Sie den Status der Vorlage ein. Mégliche Status sind:
* Entwurf

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

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

Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.
Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Versionsnummer der Vorlage.

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

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

Zeigt an, ob ein Glltigkeitszeitraum fur die Bewertungsvorlage aktiviert
wurde.

Stellen Sie ein, ob ein Gultigkeitszeitraum aktiviert werden soll, in dem
die Vorlage in den jeweiligen Modulen angezeigt wird.

Datumseingabe = Der Start und das Ende des Glltigkeitszeitraums
werden Uber das Datum gesteuert. Die Eingabe des Datums kann fr
beide Eingabefelder direkt Uber die Tastatur oder liber das Symbol &
erfolgen.

= Glltigkeitszeitraum ist aktiviert.
O = Gultigkeitszeitraum ist nicht aktiviert.

Zeigt an, nach welchem Prinzip die in der Sektion erreichte Punktzahl
berechnet wird. Die folgenden Optionen stehen zur Verfliigung:

e Durchschnitt: Die Punktzahl ist ein Durchschnittswert.

* Minimum: Als Punktzahl wird das schlechteste Ergebnis herange-
zogen.

* Maximum: Als Punktzahl wird das beste Ergebnis herangezogen.

Zeigt an, nach welchem Prinzip das Gesamtergebnis der Vorlage be-
rechnet wird. Die folgenden Optionen stehen zur Verfligung:

* Durchschnitt. Das Gesamtergebnis der Vorlage ergibt sich aus
dem Durchschnitt aller Ergebnisse, die in den einzelnen Sektionen
erreicht wurden.

* Minimum: Als Gesamtergebnis der Vorlage wird das schlechteste
Ergebnis, das in einer Sektion erreicht wurde, herangezogen.
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5.3.2

* Maximum: Als Gesamtergebnis der Vorlage wird das beste Ergeb-
nis, das in einer Sektion erreicht wurde, herangezogen.

= Option gewahlt.
O = Option nicht gewahlt.

Alle Punktzahlen fiir ~ Zeigt an, ob der Bewerter alle Werte (den Durchschnitt sowie das bes-
Bewerter te als auch das schlechteste Ergebnis) angezeigt bekommt.

= Bewerter bekommt alle Werte angezeigt.

O = Bewerter bekommt nur die unter Scoring und Gesamtergebnis ge-
wahlten Werte angezeigt.

Registerkarte Bewertungen

Hier werden alle abgeschlossenen Bewertungen angezeigt, die auf der ausgewahlten Vorlage
basieren.

< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
: &
Erstellt von < Ergebnis %
Default, Default 80.0
Default, Default 88.33

Abb. 10: Bewertungen (reduzierte Ansicht)

1.  Um die Anzeige zu erweitern, klicken Sie auf das Symbol | (Erweitern/Reduzieren).

Kundenzufriedenheit X

< Details* Is] Bewer Aktivieren Quality Alarms »
> &
Agentenname & Erstellt von ¢ Vorlagenname & Status ¢ Art der Bewertung ¢ Agenten-Feedback ¢
Agent 2. Admin, 1st-Tenant Evaluation team AB campaign xy %] & v

Agent 3 Admin, 1st-Tenant Agentenbewetung Telefon a o4 v

Abb. 11: Bewertungen (erweiterte Ansicht)

2. Um die Anzeige wieder zu reduzieren, klicken Sie auf das Symbol [l (Erweitern/Reduzie-

ren).
Agentenname Name des bewerteten Agenten
Erstellt von Name des Benutzers, der die Bewertung durchgefihrt hat
Vorlagenname Name der Vorlage
Status Zeigt an, ob die Bewertung freigegeben wurde oder sich noch im Ent-

wurf befindet.
i = Bewertung ist freigegeben
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£

Art der Bewertung

Agenten-Feedback

Konversationstyp
Notiz hinterlegt
Call-ID

Ergebnis

5.3.21 Bewertungen ansehen

@ = Bewertung ist ein Entwurf
Zeigt die Art der Bewertung an.
® = Erstbewertung

¥ = Wiederbewertung

[ = Referenzbewertung

s = Kalibrierungsbewertung

Zeigt an, ob der Agent bereits sein Feedback zur Bewertung abgege-
ben hat.

B = Agenten-Feedback fehlt

! = Agenten-Feedback ist da. Agent ist mit der Bewertung nicht ein-
verstanden.

v = Agenten-Feedback ist da. Agent ist mit der Bewertung einverstan-
den.

Zeigt den Konversationstyp der Bewertung an.
Zeigt an, ob eine Notiz hinterlegt wurde.

Zeigt die Call-ID an, anhand derer die Bewertung dem Gesprach zuge-
ordnet werden kann.

Zeigt das Ergebnis (erreichte Punktzahl) der Bewertung an.

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S.

17.

2. Wahlen Sie die Bewertung, die Sie ansehen mdéchten, in der Liste der vorhandenen Bewer-

tungen aus.

3. Klicken Sie auf das Symbol 2 (Ansehen).
= Es werden die fiir die Bewertung verfugbaren Mentpunkte eingeblendet:

Lade alles

Abb. 12: Menupunkte Ansehen

4. Wabhlen Sie den entsprechenden Menlpunkt aus.

= Die entsprechende Aktion wird ausgefuhrt und die Bewertung angezeigt.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7
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5.3.3

Bewertungen
Ergebnis: 85.0

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

Wie gut kennt der
Agent den aktuellen

Status beim Kunden?  Sehrout = Gut - Durchschnittich  Ausreichend  Schlecht — N/A

Wie schell geht der Agent auf die Ereignisse

wahrend des Gesprachs ein? Durchschnittlich

100
100
100

Arbeitet der Agent kundenorientiert? Ja Nein  NiA|

SchlieBen

Abb. 13: Bewertung (Beispiel)

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

6. Um die Anzeige zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlieen.

Registerkarte Logische Abhédngigkeiten

Hier kdnnen Sie Abhangigkeiten zwischen einzelnen Elementen der Vorlage anzeigen und be-
arbeiten. Abhangig von einer ausgewahlten Antwort zu einer Frage kdnnen Sie eine Antwort auf
eine andere Frage definieren. Diese Antwort ist dann festgelegt und kann wahrend einer Bewer-
tung nicht beeinflusst werden.

I Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
ola
I " .
Abhangigkeit 1 4
Abhéngigkeit 2 4

Abb. 14: Logische Abhangigkeiten

1. Um Informationen zu einer Abhangigkeit einzublenden, klicken Sie auf das Symbol * ne-
ben dem Namen der Logischen Abhangigkeit.
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5.3.4

< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »

Abhangigkeit 1 -

Ausgangskriterium: Wie gut kennt der Agent den aktuellen Status beim Kunden?
Ausgangsantwort: Gut

Zielkriterium: Arbeitet der Agent kundenorientiert?

Zielantwort: Ja

Abhéngigkeit 2 4

Abb. 15: Logische Abhangigkeiten, Informationen
2. Um Informationen zu einer Abhangigkeit auszublenden, klicken Sie auf das Symbol ~ ne-
ben dem Namen der Logischen Abhangigkeit.

3. Um neue Abhangigkeiten zu definieren oder bestehende zu bearbeiten (siehe Kapitel "Lo-
gische Abhangigkeiten bearbeiten oder erstellen”, S. 26), klicken Sie auf das Symbol
(Bearbeiten).

Registerkarte Quality Alarms
Hier kdnnen Sie Schwellenwerte (Quality Alarms) flr Bewertungen anzeigen und bearbeiten.

Wird ein definierter Schwellenwert unterschritten, dann konnen mit dieser Funktion verschiede-
ne Personenkreise automatisch informiert werden.

< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
< + & x
Name Erstellt von &
Internal QA Admin, 1st-Tenant

Abb. 16: Quality Alarms (reduzierte Ansicht)

Erstellen Erstellt einen neuen Quality Alarm, siehe Kapitel "Spezifischen
Quality Alarm bearbeiten oder erstellen”, S. 30.

Spezifischen Qua- Offnet den ausgewahlten Quality Alarm zur Bearbeitung, siehe
. lity Alarm bearbei- Kapitel "Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen”, S.

ten 30.
n Léschen Loscht den ausgewahlten Quality Alarm, siehe Kapitel "Spezifi-
schen Quality Alarm l6schen”, S. 39.

1. Um die Anzeige zu erweitern, klicken Sie auf das Symbol [£ (Erweitern/Reduzieren).

> + B x

Typ & Name ¢ Erstellt von < Erstelldatum & Aktiviert ¢ Global ¢ Mindestmenge

R Internal QA Admin, 1st-Tenant X X

Abb. 17: Quality Alarms (erweiterte Ansicht)
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2. Um die Anzeige wieder zu reduzieren, klicken Sie auf das Symbol [ (Erweitern/Reduzie-

ren).

Typ Typ des Quality Alarms

‘w = Globaler Quality Alarm fir Bewertungsvorlage

a7 = Spezifischer Quality Alarm fur Bewertungsvorlage
Name Name der Vorlage
Erstellt von Name des Benutzers, der den Quality Alarm erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem der Quality Alarm erstellt wurde.
Aktiviert Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.

v = Quality Alarm ist aktiviert
X = Quality Alarm ist deaktiviert

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

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

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

Mindestmenge an Be- Zeigt an, wie viele Bewertungen mindestens abgegeben sein mussen,

wertungen bevor der Quality Alarm ausgewertet wird.
Pro Agent Zeigt an, ob der Quality Alarm auf die einzelnen Agenten angewendet
werden soll.

Stellen Sie ein, wie der Quality Alarm angewendet werden soll.
= Auf die einzelnen Agenten anwenden
O = Auf die gewahlten Agenten gemeinsam anwenden.
Alle Agenten Zeigt an, ob der Quality Alarm fur alle Agenten gilt.
v = Gilt fur alle Agenten
X = Gilt nicht fir alle Agenten
Uberwachte Punktzahl Zeigt die iiberwachte Punktzahl an.

Wertungsschema Zeigt das ausgewahlte Wertungsschema an.
Aktualisiert Zeigt den Zeitpunkt an, wann der Quality Alarm das letzte Mal aktuali-
siert wurde.
5.4 Vorlage erstellen

1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [5 (Erstellen).
2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Neu erstellen Eine komplett neue Vorlage wird erstellt.

Neue Version erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage fir eine neue Versi-
on. Es wird automatisch eine neue Version angelegt. Die Versionsnum-
mer wird automatisch hochgezahilt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen existieren.

Klon erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage flir eine neue Vor-
lage. Es wird eine Vorlage mit der Versionsnummer "1" angelegt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen existieren.

3. Der Vorlagenassistent wird gedffnet:
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Abb. 18: Vorlage erstellen (Beispiel)

1

4.

Elementleiste

Dieser Bereich links im Fenster enthalt die Elemente, mit denen die Vorlagen erstellt
werden.

Siehe Elementleiste.
Element-Browser

In diesem Bereich wird eine Ubersicht der Sektionen der Vorlagen mit den darin ent-
haltenen Elementen angezeigt.

Siehe Element-Browser und Neue Sektion hinzufliigen.

Symbolleiste

In diesem Bereich befinden sich die zur Verfiigung stehenden Steuerungselemente.
Siehe Symbolleiste des Vorlagenassistenten.

Arbeitsbereich

In diesem Bereich werden die Elemente positioniert.

Elementeigenschaften

In diesem Bereich werden die Details zu den ausgewahlten Elementen definiert.
Siehe Elementeigenschaften.

Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

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

5.

Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schlieRen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.

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

Das folgende Fenster erscheint:
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< Details* Bewertungen Logische Abhdngigkeiten »
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten & ha
Vorlagentyp Bewertung
Name* |
(max. 255 Zeichen)
Bewertungen 0
Bewertungstyp Gespréch ~
Agenten-Feedback aktiviert |
Zeitlimit aktivieren 0 Taa(e)
U Tlaglie)
Sichtbar
Status Entwurf -
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum

Version 1
Geklont von

Neue Version von

Giiltigkeitszeitraum |

Startdatum®*

Enddatum*

Scoring Durchschnitt
O Minimum
O Maximum

Gesamtergebnis Durchschnitt
O Minimum
O Maximum

Alle Punktzahlen fiir Bewerter O

Zuriicksetzen

Abb. 19: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

7. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 14.
* Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 17.
» Logische Abhéngigkeiten, siehe Kapitel "Registerkarte Logische Abhangigkeiten”, S. 19.
* Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

8. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten die Vorlage zu speichern,
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
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5.5 Vorlage bearbeiten
1.  Wabhlen Sie in der Hauptansicht eine Vorlage aus.

2. Um die ausgewahlte Vorlage zur Bearbeitung zu 6ffnen, klicken Sie in der Detailansicht auf
das Symbol [E1 (Bearbeiten).

Sie kdnnen eine Vorlage nur bearbeiten, solange die Vorlage den Status Entwurf hat. Sie kdn-

@ nen eine Vorlage nur bearbeiten, wenn gerade kein anderer Benutzer diese Vorlage bearbei-
tet. Wird die Vorlage gerade von einem anderen Benutzer bearbeitet, erhalten Sie eine Nach-
richt, dass die Vorlage gelockt ist und daher nicht bearbeitet werden kann.

3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

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

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

5. Das folgende Fenster erscheint:
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< Details* Bewertungen Logische Abhdngigkeiten »
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten & ha
Vorlagentyp Bewertung
Name* |
(max. 255 Zeichen)
Bewertungen 0
Bewertungstyp Gespréch ~
Agenten-Feedback aktiviert |
Zeitlimit aktivieren 0 Taa(e)
U Tlaglie)
Sichtbar
Status Entwurf -
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum

Version 1
Geklont von

Neue Version von

Giiltigkeitszeitraum |

Startdatum®*

Enddatum*

Scoring Durchschnitt
O Minimum
O Maximum

Gesamtergebnis Durchschnitt
O Minimum
O Maximum

Alle Punktzahlen fiir Bewerter O

Zuriicksetzen

Abb. 20: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

6. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 14.
* Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 17.
» Logische Abhéngigkeiten, siehe Kapitel "Registerkarte Logische Abhangigkeiten”, S. 19.
* Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

7. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten die Vorlage zu speichern,
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
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Logische Abhangigkeiten bearbeiten oder erstellen

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

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

Logische Abhangigkeiten kénnen nicht sektionstbergreifend definiert werden.

Jedes Element kann nur 1 mal als Kriterium verwendet werden. Eine Mehrfachverwendung ei-
nes Elements ist nicht mdglich.

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Logische Abhéngigkeiten, siehe Kapitel "Registerkarte Logi-
sche Abhangigkeiten", S. 19.

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

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

nen soll.
Lagische Abhangigkatten
— T
||Bitte wahlen Sie ain Ausgangskrtarium, indem Sie gin Element |

saktion 1 Sextion 2 Arikcken.
I |

Wihe gut ket der Agert
dar aktuellen Siatus bem Sehrgut  Gut Durchzchnittlich  Ausmsicherd  Schlecml  Hi&
Hurder?

Wi sehineld] gebt der Agent sl de Ereigrisse waliend

des Gazprachs ain® Sehr sehaell

Arbeitat der Agern kurdenariertien? Ja Hein A

Zigriterium

(Bitle wahlen Sie ein Zielkrilermm, indem Sie ein 2veiles
Elemnent mit gedriickter Strg-Taste anwshlen.

Ubernshmen  Abbrechen

Abb. 21: Logische Abhangigkeiten definieren

4. Wabhlen Sie im Fenster Ausgangskriterium den Wert fur die Ausgangsantwort.
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Sektion 1 Sektion 7 Ausgangsanlworl
E e ol

Wie gut kernt der Agert A Gt

dar aktuellen Status beem Seargut  Gut  Durchschnitilich  Ausrochend  Schiecht N Murchschnitilich

Hurien?

e Ausreichend

Wie wchned gekt der Agert aul de Ereigisse waheand g Schlecht

das Gesprachs ein? el st i

Aubaitat der Agers kundanarsrian® Ja  Hein WA

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

(bemehmen  Abbrechen

Abb. 22: Logische Abhangigkeiten, Ausgangskriterium definieren

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

dienen soll.
Logeche Abhangigheiten
tw
Sektion 1 Sektlon 2 il L
= Senr gut
tiss gal herl der Agert G
en aksualen Status baim Senrgut  Gur Durchschrittich  Ausreicherd  Schlecht  HiA Durchachnittiich
Kusden’
=« Ausrelchand
Whie schnel geht der Agert aul de Ereguzse wihrzne F g Schlecht
de= Gesprachs sin? R e st NiA
Pebertel des Agenl kunderarierdien?
Ziglantwort
= fa
Men
Ni&
Abhangighoit speichem
Obemehmen  Abbrechen

Abb. 23: Logische Abhangigkeiten, Zielkriterium definieren

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

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

8. Wiederholen Sie diese Schritte bei Bedarf fir weitere Abhangigkeiten in der gleichen oder
in andern Sektionen.

Um auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des Vorlagenbereichs auf
den Sektionsnamen.
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9. Um alle definierten Abhangigkeiten fur die Vorlage zu Gbernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Ubernehmen.
Um das Fenster zu schliefen und die definierten Abhangigkeiten nicht zu tbernehmen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
= Im abgebildeten Beispiel wirde, wenn wahrend einer Bewertung bei der Frage "Wie gut
kennt der Agent den aktuellen Status beim Kunden?" die Antwort "Sehr gut" ausgewahlt
wird, die Frage "Arbeitet der Agent kundenorientiert?" automatisch auf "Ja" gesetzt.
5.5.1.1 Logische Abhdngigkeit dndern

Fir gespeicherte Abhangigkeiten kdnnen Sie die Werte flr Ausgangs- und Zielantwort andern.

Fir gespeicherte Abhangigkeiten kdnnen Sie nicht die Verknlpfung der Elemente andern. Um
eine Abhangigkeit zwischen zwei Elementen aufzuheben, missen Sie die definierte Abhangig-
keit 16schen, siehe Kapitel "Logische Abhangigkeiten entfernen”, S. 29.

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

1. Fuhren Sie den Mauszeiger auf ein Element, das in der Abhangigkeit, die Sie andern
mochten verknlpft ist. Sie kbnnen wahlweise das Ausgangskriterium oder das Zielkriterium
wahlen.

= Informationen zur Abhangigkeit werden angezeigt.

Logiste Atiingipkeien

||Bitte wahlen Sie ein
Sedction 1 Sektion 2 ||anidickan.

| Wie gut ksant der Agant !
| cen aktuellen Status beim Sabr qut Gut Durchschnitthch Auzrgichand Schlecht A
i Kundan® |

Fiir diese Frage bastaht cin lgische

Wie sehagll geht cer Agent et dig Ersigrizse wirend Sahr schnell diess Fr:
Ahhingigkeit.

dos Gesprachs zin?

Ausranpskritenem: Wie gue kennt der Agent den
akruellen Stans besm
Eunden?

Artstet oer Agant kundenonentien” Ja o Hein h.'AE

Ausgangeantwort:  Schr gt

Ziellaitertuan Aubeitet der Agent
kumdenoientien?

Zielanbwort: Ia

Bille wizhlen Sie gin Zielkiienien, indem Sie sin 2weles
\[Element mat gedribckier Strg-Taste anwshlen.

Unernshmen  Abbracnen

Abb. 24: Logische Abhangigkeit anzeigen

2. Klicken Sie auf das gewahlte Element.
= Die Kriterien der Abhangigkeit werden editiert.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 28179



1.

5 Bewertungsvorlagen-Modul ‘\Asc
Logische Atitdngijkelen
Seiction 1 Sekdion 2 . .ﬂuagnmpanlmn
%] Sshr gt
:v\::.g:‘l[;:ﬁ::-t;i:jf::fm Sahr qut Gut Durchschnitthch Ausreichand Schlacht J‘l-'AE Em hschaittlich
;‘:: éil;v:llgssnil:z( Apent auf dis Ersigrizse wihnend Sahy schnell S::Ir::htm
| Abasipabiiiee
. j:imlwun
Abb. 25: Logische Abhangigkeit andern
3. Loschen Sie zunachst den gesetzten Wert, indem Sie auf das Kontrollkastchen klicken, in
dem der Haken gesetzt ist.
= Die Auswahl wird geldscht.
4. Wabhlen Sie den Wert, den Sie stattdessen verwenden mdchten.
= Der Haken wird im zugeordneten Kontrollkdstchen gesetzt.
Korrigieren Sie bei Bedarf den zweiten Wert auf die gleiche Weise.
Um die definierte Abhangigkeit zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Abhdngigkeit
speichern.
7. Um die gednderte Abhangigkeit fur die Vorlage zu ibernehmen, klicken Sie auf die Schalt-
flache Ubernehmen.
Um die Anderung zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
5.5.1.2 Logische Abhédngigkeiten entfernen

Fuhren Sie den Mauszeiger auf ein Element, das in der Abhangigkeit, die Sie entfernen
mdchten, verknupft ist.

= Informationen zur Abhangigkeit werden angezeigt.
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Logische Abtingipkeien

Seicion 1 Sektion 2

Wi gut kannt der Agent i
cen aktuellen Status beim Sebrgut  Gut  Durchschnitthch  Ausesichand  Schlecht MIA
FKundan? H

||Bitte wahlen Sic ein Awsgangshriterium, inderm Sie cn Element
ckan.

Wie schaell gaht cer Agent auf die Ereigrizse wihvend
dos Gasprachs ain?

Fiir diese Frage bestaht oin logische

Sehr schnell
acH Abhingigkeit.

© Arbetat cer Apent fundenonentied? o Nen Al aerespsa o, W o Koot dey Ageat gt

akruellen Stans besm
7

Eunden’
Ausgangeantwort:  Schr gt

Ziellaitertuan Aubeited den Agent
kumdenoientien?

Zielanbwort: Ia
|[Bitle wahlen Sie gin Zielkienien, indem Sie gin 2wefles
Element met gedribckier Strg-Taste anwshlen.

Unernshmen  Abbracnen

Abb. 26: Logische Abhangigkeit anzeigen

2.

Klicken Sie auf das gewahlte Element.

= Die Kriterien der Abhangigkeit werden editiert.
Klicken Sie auf die Schaltflache Abhangigkeit entfernen.
= Die definierte Abhangigkeit wird entfernt.

Um die Anderung fiir die Vorlage zu (ibernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Uber-
nehmen.

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

5.5.2 Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen

1.

Wahlen Sie die Registerkarte Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms”,
S. 20.

Um einen neuen Spezifischen Quality Alarm zu definieren, klicken Sie auf das Symbol
(Erstellen).

Um einen bestehenden Spezifischen Quality Alarm zu bearbeiten, wahlen Sie einen Spezi-
fischen Quality Alarm aus der Liste aus und klicken Sie auf [Z2 (Spezifischen Quality Alarm
bearbeiten).

= Es erscheint folgendes Fenster:
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Aktiviert O ~
Name*

Mindestmenge an

Bewertungen*
[ Pro Agent
Aktivieren fiir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)
Uberwachte Punktzahl* E =
Sektion 1+ [ of

oK Abbrechen

Abb. 27: Spezifischen Quality Alarm erstellen oder bearbeiten

3. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den 4 Registerkarten vor.
+ Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 31
» Zeiteinstellungen, siehe Kapitel "Registerkarte Zeiteinstellungen”, S. 33
« Benachrichtigungen, siehe Kapitel "Registerkarte Benachrichtigungen”, S. 33
» Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 37

4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Einstellungen bzw. Anderungen zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

5.5.2.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie grundsatzliche Einstellungen zum Quality Alarm definieren.
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Aktiviert O ~
Name*
Mindestmenge an
Bewertungen*

[ Pro Agent

Aktivieren fir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)

Uberwachte Punktzahl* 0=
Sektion 1* (1]S=

oK Abbrechen

Abb. 28: Spezifische Quality Alarms - Details definieren

Aktiviert

Name

Mindestmenge an Be-
wertungen

Pro Agent

Alle Agenten

Wertungsschema

Uberwachte Punktzahl

Sektion 1

Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.

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

O = Quality Alarm ist deaktiviert

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

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

Geben Sie Anzahl der notwendigen Bewertungen ein.

Zeigt an, ob der Quality Alarm auf die einzelnen Agenten angewendet
werden soll.

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

Zeigt an, ob der Quality Alarm auf alle im System bekannten Agenten
angewendet werden soll.

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

O = Nur auf die zugeordneten Agenten anwenden. (Agenten zuordnen,
siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 37)

Zeigt an, welches Wertungsschema angewendet wird.
(Der angezeigte Wert kann nicht verandert werden.)

Zeigt die Gesamtpunktzahl an, die als Schwellenwert tUberwacht wer-
den soll.

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

Wenn in der Vorlage Sektionen angelegt wurden, wird hier die Punkt-
zahl der einzelnen Sektionen angezeigt, die als Schwellenwert tiber-
wacht werden soll.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7

32/79



5 Bewertungsvorlagen-Modul \\Asc

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

HINWEIS! Die verwendete Bezeichnung ist exemplarisch, da hier der
Name angezeigt wird, der beim Erstellen der Vorlage fur die Sektion
eingegeben wurde. Wurden keine Sektionen in der Vorlage angelegt,
ist diese Option nicht verfligbar.

5.5.2.2 Registerkarte Zeiteinstellungen

Hier kdnnen Sie einen beliebigen Zeitpunkt oder ein beliebiges Intervall fir die Durchfiihrung
des Quality Alarms definieren.

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Start ® sofort "
O 13:55:59
Ende ® Niemals
O 13:55:59

Wiederhole @ Taglich
O wéchentlich

Montag
Dienstag
Mittwoch
Donnerstag
Freitag
Samstag
Sonntag

O Monatlich

Erster Maontag

oK Abbrechen

Abb. 29: Spezifische Quality Alarms - Zeiteinstellungen

Start Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung beginnt.

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

Ende Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung endet.

Stellen Sie ein, zu welchem Zeitpunkt die regelmaRige Uberpriifung
enden soll.

Wiederhole Zeigt an, in welchen Intervallen die Uberpriifung durchgefiihrt wird.

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

5.5.2.3 Registerkarte Benachrichtigungen

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

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

Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail:

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v v Vs
Unregistrierte Benutzer + X

Name Vorname E-Mail

Griin Fritz [forin@testde v =

oK Abbrechen

Abb. 30: Spezifische Quality Alarms - Benachrichtigungen

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

2. Um einen beliebigen Benutzer benachrichtigen zu lassen, setzen Sie das Hakchen im Kon-

trollkastchen zu Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail.

= Weitere Felder werden eingeblendet, in denen Sie Benutzer zuordnen und die Benach-
richtigungsart einstellen kénnen. Siehe Kapitel "Registrierte Benutzer zuordnen”, S. 34
und Kapitel "Unregistrierte Benutzer zuordnen", S. 36.
In der Spalte E-Mail wird jeweils angezeigt, ob ein Benutzer via E-Mail oder CLIENT-
command benachrichtigt wird:
v' = Benachrichtigungsoption aktiviert.
X = Benachrichtigungsoption nicht aktiviert.

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

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v X

Abb. 31: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer (Beispiel)

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

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

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

Abb. 32: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer auswahlen (Beispiel)

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

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

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

Abb. 33: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer bearbeiten (Beispiel)

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

Name E-Mail cc
Agent, 5. v %

Abb. 34: Spezifischer Quality Alarm- Benachrichtigungsart einstellen (Beispiel)

6. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol * (Verwerfen).

5.5.2.3.2 Registrierte Benutzer entfernen

Um einen registrierten Benutzer aus der Liste zu entfernen, wahlen Sie den entsprechen-
den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).
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Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v v &

Abb. 35: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer entfernen (Beispiel)

5.5.2.3.3  Unregistrierte Benutzer zuordnen
1. Um einen unregistrierten Benutzer zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 3 (Hinzufi-
gen).
2. Geben Sie den Namen und die E-Mail-Adresse des Benutzers ein.

Unregistrierten Benutzer hinzufiigen x

Vorname* |
|
Nachname*

! E-Mail*

Speichern Abbrechen

Abb. 36: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer hinzufiigen

3.  Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.

5.5.2.3.4  Unregistrierte Benutzer bearbeiten

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

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

Abb. 37: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer (Beispiel)

2. Nehmen Sie die notwendigen Anderungen vor.

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

Abb. 38: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer bearbeiten (Beispiel)
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3. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol = (Verwerfen).

5.5.2.3.5 Unregistrierte Benutzer I6schen

1. Um einen unregistrierten Benutzer aus der Liste zu I6schen, wahlen Sie den entsprechen-
den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol E (Léschen).

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

Abb. 39: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer I6schen (Beispiel)

5.5.24 Registerkarte Agenten

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

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*

Nachname % Vorname %
Agent 8.
Agent 7.

oK Abbrechen

Abb. 40: Spezifischer Quality Alarm - Agenten zuordnen

s+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, in dem Sie Agenten aus der Organisationss-
der Organisati-  truktur auswahlen kénnen, siehe Kapitel "Agenten aus der Organi-
onsstruktur sationsstruktur hinzufigen", S. 37.
=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie eigene Agenten auswahlen kénnen,
— siehe Kapitel "Agenten hinzufligen", S. 38.
E Entfernen Entfernt den ausgewanhlten Agenten aus der Liste.

5.5.2.41 Agenten aus der Organisationsstruktur hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 37.

2. Um Agenten aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 74
(Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).
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Nachname % Vorname %
Keine Datensitze gefunden
Abb. 41: Agenten
3. Kiicken Sie in der linken Fensterseite auf den Namen der Organisationseinheit.
Agenien
Name Personalnummer & Vorname & Nachname & E-Mail ¢
- Sales 200 2. Agent
Sales Europe 100 1. Agent
Sales America 500 5. Agent
300 3. Agent
400 4. Agent
Hinzufiigen Abbrer:hs:nv
Abb. 42: Agenten aus Organisationsstruktur hinzufligen
4. Wabhlen Sie aus der Liste in der rechten Fensterseite einen oder mehrere Agenten aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.
Um alle Agenten auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol EX (Alles auswéhlen).
Um alle markierten Agenten abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéhlen,).
5. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen und das Fenster gedffnet zu lassen, um zum
Beispiel weitere Agenten aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen, klicken Sie
auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf
die Schaltflache OK.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
5.5.24.2 Agenten hinzufiigen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 37.

Sie kdnnen nur Agenten auswahlen, auf deren Daten Sie Zugriff haben.

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

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 43: Agenten (Beispiel)
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3. Wahlen Sie einen oder mehrere Agenten aus der Liste aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.
Agenten hinzufiigen ®
B E=
Personalnummer ¢ Vorname % Nachname % Benutzername ¢ Einstellungsdatum & Geburtsdatum ¢
1000 10. Agent :
900 9. Agent
800 8. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
Zeilen pro Seite 20 1-10von 10
it Abbrechen
Abb. 44: Eigene Agenten hinzufligen
4. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
5.5.2.4.3 Agentenzuordnung entfernen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 37.
2. Um die Zuordnung eines Agenten zu entfernen, wahlen Sie den entsprechenden Agenten
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).
Nachname & Vorname ¢
Agent 10.
Abb. 45: Agentenzuordnung entfernen
5.5.3 Spezifischen Quality Alarm I6schen

1. Wahlen Sie die Registerkarte Quality Alarms (siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms",
S. 20).

2. Um einen Spezifischen Quality Alarm zu Iéschen, wahlen Sie den entsprechenden Eintrag
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol EJl (Léschen).
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< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »

Name Erstellt von &

Internal QA Admin, 1st-Tenant

Abb. 46: Spezifischen Quality Alarm I6schen
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6 Trainingspaketvorlagen-Modul
6.1 Allgemeines

6.2

Im Trainingspaketvorlagen-Modul kénnen Sie Trainingspaketvorlagen erstellen und verwalten.

Trainingspaketvorlagen werden von Supervisoren oder Qualitatsmanagern erstellt. Trainingspa-
ketvorlagen dienen im E-Learning-Modul und im Sessions-Modul dazu, Trainingspakete zu er-
stellen. Diese Trainingspakete kdnnen dann einzelnen Agenten oder Sessions zugewiesen wer-
den.

Eine Trainingspaketvorlage ist eine Zusammenstellung von Lerninhalten in grafischer oder in
Textform, mit deren Hilfe sich ein Agent zielgerichtet weiterbilden kann.

Es ist auRerdem mdglich, die Trainingspakete zu kategorisieren, um das Themengebiet des
Trainings zu beschreiben. So kénnen alle Trainings, die zu einem Themengebiet gehdren, ein-
facher aufgerufen und zugewiesen werden.

Erstellen einer Trainingspaketvorlage

Uber den Vorlagenassistenten kénnen Vorlagen fiir Trainingspakete erstellt werden. Auerdem
kénnen Sie eine neue Version einer Vorlage erstellen, falls nachtragliche Anpassungen notig
sein sollten, oder Sie kdnnen die Vorlage als Entwurf fir eine komplett neue Vorlage nutzen (so
genanntes Klonen einer Vorlage), mit dem Vorteil, dass einige Elemente, die Struktur oder das
Layout des Entwurfs Gibernommen werden kénnen.

Eine Vorlage flr ein Trainingspaket kann folgende Bestandteile enthalten:
* Beschreibungen
* URLs, die webbasierte Trainings im Intranet oder Internet adressieren
+ externe Audio- oder Videoobjekte
» Grafiken oder Bilder
* Links zu Dateien auf einem Server

Dadurch ist ein Trainingspaket eine Art zentraler Container flr Trainingsmaterial, das ansonsten
Uber das gesamte Unternehmen und dartiber hinaus verstreut sein kann. Je nach Trainingsbe-
darf einzelner Agenten oder Agentengruppen kénnen Sie aus den verschiedenen Materialien
immer wieder neue und individuelle Trainingspakete nach Bedarf kreieren, um Agenten gezielt
zu fordern.

Erstellen von Kategorien fiir Trainingspaketvorlagen

Um Trainings einer bestimmten Kategorie zuzuordnen, kdnnen Sie im Trainingspaketvorlagen-
Modul Kategorien verwalten und anlegen.

Nur freigegebene Trainingspaketvorlagen kénnen als Trainingspakete zugewiesen werden.

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

Informationen zur Benutzerkonfiguration finden Sie in der Administrationsanleitung fir Mandan-
ten Benutzerverwaltung flir Mandanten.

Als Benutzer mit Zugriffsrecht auf das Vorlagen-Modul kénnen Sie nur auf lhre eigenen Vor-
lagen und auf die globalen Vorlagen anderer Benutzer zugreifen.

Hauptansicht
In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Trainingspaketvorlagen angezeigt.
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+ X Trainingspaketvoriagen - Allgemein v
Name © Ersteltvon ¢ Sichtbar Vesion ¢ Status ¢ Geklont von ¢ Neve Version von &
Produktschulung Teil Ii Admin, 1st-Tenant ® 1 a Produktschulung
Produktschulung Admin, 1st-Tenant ® 1 a
Trainingpaketvorlage 1 Admin, 1st-Tenant = 1 a
<Zeuenpro Seite 50 [v]  1-3von3 >
Abb. 47: Trainingspaketvorlagen - Hauptansicht
Sie kdnnen |hre eigenen Trainingspaketvorlagen und die global verfigbaren Vorlagen sehen.
Um alle Vorlagen sehen zu kénnen, ist das spezielle Zugriffsrecht Darf alle Trainingspaketvor-
lagen sehen erforderlich.
Je nach Konfiguration der Spalten werden die folgenden Informationen in der Hauptansicht an-
gezeigt:
Name Name der Vorlage
Erstellt von Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.
Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage fir andere Benutzer sichtbar ist.
@ = Vorlage ist sichtbar.
# = Vorlage ist nicht sichtbar.
Version Versionsnummer der Vorlage
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
i = Vorlage ist freigegeben
& = Vorlage ist ein Entwurf
@ = Vorlage ist deaktiviert
Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Erstellen
> Klon erstellen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde
(Erstellen > Neue Version erstellen).
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Vorlage zuletzt aktualisiert wurde.
6.3 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zur ausgewahlten Vorlage.
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Trainingpaketvorlage 1 X

< Details* E-Learning-Kategorien >

@ Hilfe
Inhalt bearbeiten &

Name*

Trainingpaketvorlage 1
(max. 255 Zeichen)

Status Entwurf v
Sichtbar

Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum 21.11.2018 15:10:54

Version 1

Geklont von

Neue Version von

Zuriicksetzen

Abb. 48: Trainingspaketvorlagen - Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
» Details

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

Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 43.

» E-Learning-Kategorien
Hier kdnnen Sie Kategorien hinzufligen oder entfernen.
Siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien", S. 44.

6.3.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Vorlage anzeigen und bearbeiten.
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< Details* E-Learning-Kategorien 14
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten B
:\Iamzes';z - Trainingpaketvorlage 1
Status Entwurf -
Sichtbar
Erstellt von Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum 21.11.2018 15:10:54
Version 1
Geklont von
Neue Version von
Abb. 49: Details
Name Name der Vorlage. Geben Sie hier den Namen der Vorlage ein.
HINWEIS! Um Verwechslungen zu vermeiden, kann eine neue Vorlage
nicht unter dem gleichen Namen wie eine bereits vorhandene Vorlage ge-
speichert werden. Geben Sie einen eindeutigen Namen fur die Vorlage ein.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
Stellen Sie den Status der Vorlage ein. Mégliche Status sind:
» Entwurf
* Freigegeben
Es kann nur 1 freigegebene Version einer Vorlage geben.
» Deaktiviert (nur moglich fur Vorlagen, die bereits freigegeben wurden)
Eine deaktivierte Vorlage kann nicht mehr aktiviert werden! Um auf die
Inhalte einer deaktivierten Vorlage zugreifen zu kénnen, missen Sie ei-
ne neue Version der Vorlage anlegen.
Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage fur andere Benutzer sichtbar ist.
Stellen Sie ein, ob die Vorlage sichtbar sein soll.
= Vorlage ist sichtbar.
O = Vorlage ist nicht sichtbar.
Erstellt von Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Version Versionsnummer der Vorlage.
Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Erstellen > Klon
erstellen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurden (Erstellen
> Neue Version erstellen).
6.3.2 Registerkarte E-Learning-Kategorien

Hier konnen Sie die Kategorien der Vorlagen anzeigen und bearbeiten.
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< Details* E-Learning-Kategorien 14
Name < Kommentar <
Telekommunikation

Abb. 50: Registerkarte E-Learning-Kategorien

20 Kategorien ver-  Offnet ein Fenster, in dem Sie neue Kategorien anlegen und be-
walten stehende Kategorien auswahlen oder I6schen kénnen.
Siehe
Kapitel "Neue Kategorie erstellen und hinzufigen", S. 49
Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S. 48
Kapitel "Kategorie I6schen", S. 51
E Entfernen Entfernt die Zuordnung der ausgewahlten Kategorie.

Siehe Kapitel "Kategorienzuordnung entfernen”, S. 49.

Sehen Sie dazu auch

Neue Kategorie erstellen und hinzufligen [ 49]

Existierende Kategorie zuordnen [ 48]

Kategorienzuordnung entfernen [ 49]

Kategorie lI6schen [ 51]

6.4 Vorlage erstellen
1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [=5| (Erstellen).

2.  Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Neu erstellen Eine komplett neue Vorlage wird erstellt.

Neue Version erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage flr eine
neue Version. Es wird eine neue Version angelegt. Die Versi-
onsnummer wird automatisch hochgezahlt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen exis-
tieren.

Klon erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage flir eine
neue Vorlage. Es wird eine neue eigenstandige Vorlage mit
der Versionsnummer "1" angelegt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen exis-
tieren.

3. Der Vorlagenassistent wird gedffnet.
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Abb. 51: Vorlage erstellen (Beispiel)

1

Elementleiste

Dieser Bereich links im Fenster enthalt die Elemente, mit denen die Vorlagen erstellt
werden.

Siehe Elementleiste.

2 Element-Browser
In diesem Bereich wird eine Ubersicht der Sektionen der Vorlagen mit den darin ent-
haltenen Elementen angezeigt.
Siehe Element-Browser und Neue Sektion hinzufliigen.
3 Symbolleiste
In diesem Bereich befinden sich die zur Verfiigung stehenden Steuerungselemente.
Siehe Symbolleiste des Vorlagenassistenten.
4 Arbeitsbereich
In diesem Bereich werden die Elemente positioniert.
5 Elementeigenschaften
In diesem Bereich werden die Details zu den ausgewahlten Elementen definiert.
Siehe Elementeigenschaften.
4. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.
@| Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.
5. Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schlieRen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.
Um alle Anderungen zu verwerfen und den Vorlagenassistenten zu schlieBen, klicken Sie
auf die Schaltflache Abbrechen.
6. Das folgende Fenster erscheint:
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6.5

< Details* E-Learning-Kategorien 4

@ Hilfe
Inhalt bearbeiten 54

Name*
(max. 255 Zeichen)

Status Entwurf -

Sichtbar |

Erstellt von Admin, 1st-Tenant
Erstelldatum

Version 1

Geklont von

Neue Version von
Zuriicksetzen

Abb. 52: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

7. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 43.
» E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien", S. 44.

8. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten die Vorlage zu speichern,
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Vorlage bearbeiten
1. Wahlen Sie in der Hauptansicht eine Vorlage aus.

2. Um die ausgewabhlte Vorlage zur Bearbeitung zu 6ffnen, klicken Sie in der Detailansicht auf
das Symbol E1 (Bearbeiten).

Sie kdnnen eine Vorlage nur bearbeiten, solange die Vorlage den Status Entwurf hat. Sie kdn-
nen eine Vorlage nur bearbeiten, wenn gerade kein anderer Benutzer diese Vorlage bearbei-

tet. Wird die Vorlage gerade von einem anderen Benutzer bearbeitet, erhalten Sie eine Nach-
richt, dass die Vorlage gelockt ist und daher nicht bearbeitet werden kann.

3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.

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

5. Das folgende Fenster erscheint:
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< Details* E-Learning-Kategorien »
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten &
Name*
(max. 255 Zeichen)
Status Entwurf -
Sichtbar O
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum
Version 1
Geklont von

Neue Version von

Speichern Zuriicksetzen

Abb. 53: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

6. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 43.
» E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien", S. 44.

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

6.5.1 Existierende Kategorie zuordnen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 44.

2. Klicken Sie auf das Symbol i (Kategorien verwalten).

4 Details* E-Learning-Kategorien »
(A]E] =
=@ =

Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungslésungen analog und digital

Abb. 54: Existierende Kategorie hinzufiigen

3. Wahlen Sie eine Kategorie aus der Liste aus.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 48 /79



ASC

6 Trainingspaketvorlagen-Modul \

y

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien

Aufzeichnungslésungen

Kommentar &
Details*
Aufzeichnungslosungen analog und digital Name* Aufzeichnungslssungen
R L B Kommentar analog und digital

Kaltakquise Training zur Vorbereitung

Nur in diesem Modul verwenden =]
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I, Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 55: Kategorie hinzufuigen

4. Um die Kategorie fir die Vorlage zu Gbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufi-
gen.

Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

6.5.2 Kategorienzuordnung entfernen

1. Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 44.

2. Um die Zuordnung einer Kategorie zu entfernen, wahlen Sie die entsprechende Kategorie
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

na
=0

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 56: Kategorienzuordnung entfernen (Beispiel)

6.5.3 Neue Kategorie erstellen und hinzufiigen

1. Wahlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 44.

2. Klicken Sie auf das Symbol [Il (Kategorien verwalten).
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< Details* E-Learning-Kategorien
B =_
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungslésungen analog und digital

Abb. 57: Neue Kategorie erstellen

3. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol [ (Erstellen).

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien
Name ~ Kommentar &
- Bitte wahlen Sie einen Eintrag in der Tabelle.
Aufzeichnungsldsungen analog und digital % Dieser Bereich erlaubt Ihnen die Bearbeitung des
ausgewahiten Objekts.
Complaint
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Sales
Zeilen pro Seite 50 1-4von4 R ] Speichern  Zurlicksetzen
Abbrechen

Abb. 58: Neue Kategorie erstellen

4. Geben Sie im Eingabefeld Name einen Namen fur die Kategorie ein.

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien
Aufzeichnungslosungen

Name ~ Kommentar &
Details*
Aufzeichnungsldsungen analog und digital Name* Aufzeichnungslésungen
. - . Kommentar analog und digital
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Nur in diesem Modul verwenden =]
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 ST Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 59: Neue Kategorie erstellen

5. Geben Sie bei Bedarf im Eingabefeld Kommentar einen Kommentar fir die Kategorie ein.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 50/79



6 Trainingspaketvorlagen-Modul \\Asc

6. Stellen Sie Uber das Kontrollkastchen zu Nur in diesem Modul verwenden ein, ob die Kate-
gorie nur in diesem Modul zur Verfliigung stehen soll.
= Kategorie kann nur in diesem Modul verwendet werden
O = Kategorie kann auch in anderen Modulen verwendet werden

7. Um die Kategorie zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherte Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

8. Um die Kategorie fir die Vorlage zu tbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuft-
gen.
Um das Fenster zu schlielien ohne eine Kategorie zu tibernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.

6.5.4 Kategorie I6schen

1. Wahlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 44.

2. Klicken Sie auf das Symbol i (Kategorien verwalten).

< Details* E-Learning-Kategorien »
] I
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungslésungen analog und digital

Abb. 60: Kategorie 16schen

3. Wahlen Sie die Kategorie, die Sie Idschen méchten, aus der Liste aus.

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien . .
Aufzeichnungslosungen

Name + Kommentar &
Details*
Aufzeichnungsldsungen analog und digital Name* Aufzeichnungslésungen
R L B Kommentar analog und digital
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Nur in diesem Modul verwenden
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I, Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 61: Kategorie 16schen

4. Um die Kategorie zu I6schen, klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Ell (Léschen).

Wenn Sie die Sicherheitsabfrage bestatigen, wird der Eintrag unwiederbringlich geléscht. Auch
® wenn Sie das Fenster anschlielend mit der Schaltflache Abbrechen schlieRen, kann der
Léschvorgang nicht rickgangig gemacht werden.

5. Um das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf das Symbol E3.
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Sehen Sie dazu auch
Registerkarte E-Learning-Kategorien [ 44]
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7 Quizvorlagen-Modul
71 Allgemeines

7.2

Im Quizvorlagen-Modul kénnen Sie Quizvorlagen erstellen und verwalten.

Quizvorlagen sind Formulare, die von Supervisoren oder Qualitatsmanagern erstellt werden.
Die Quizvorlagen kdnnen im E-Learning-Modul den Agenten zugewiesen werden. Durch die Zu-
weisung an einen Agenten wird aus einer Quizvorlage ein Quiz, mit dem entweder der Agent
selbst oder ein Vorgesetzter den Wissensstand des Agenten prifen kann.

Erstellen einer Quizvorlage

Neben der Erstellung einer neuen Quizvorlage ist es moéglich, eine neue Version eines Quiz zu
erstellen, wenn dieses nachtraglich nochmal verandert werden muss. Es kann auch eine beste-
hende Vorlage als Basis fiir ein neues Quiz genutzt werden, z. B. um das Layout der Vorlage zu
Ubernehmen. Wie im Bewertungsvorlagen-Modul dient Ihnen der Vorlagenassistent zur Erstel-
lung einer Quizvorlage. Dort kénnen Sie mit Hilfe verschiedener Elemente den Inhalt erstellen
und im Anschluss in der Detailansicht die Einstellungen zur Vorlage vornehmen. Bei Bedarf
kénnen Sie auch einen Quality Alarm aktivieren um sicherzustellen, dass beim Unterschreiten
einer vorgegebenen Mindestpunkizahl eine Benachrichtigung an den Supervisor oder Teamlei-
ter erfolgt.

Erstellen von Kategorien fiir Quizvorlagen

Wie Trainingspaketvorlagen kdnnen auch Quizvorlagen bestimmten Kategorien zugewiesen
werden, um sie strukturierter abzulegen.

Nur freigegebene Quizvorlagen kdnnen den Agenten als Quiz zugewiesen werden.

Als Benutzer mit Zugriffsrecht auf das Vorlagen-Modul kénnen Sie nur auf lhre eigenen Vor-
lagen und auf die globalen Vorlagen anderer Benutzer zugreifen.

Hauptansicht
In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Quizvorlagen angezeigt.

Name & Erstellt von & Version & Status & Sichtbar ¢ Geklont von & Neue Version von &

Voice Recording 2 Admin, 1st-Tenant 1 7] @

Voice Recording Klon Admin, 1st-Tenant 1 a @ Voice Recording

Voice Recording Admin, 1st-Tenant 1 [x] @

< >

Zeilen pro Seite 50 |+~ 1-3von3

Abb. 62: Quizvorlagen - Hauptansicht

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

Name Name der Vorlage
Erstellt von Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.
Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage fur andere Benutzer sichtbar ist.

@ = Vorlage ist sichtbar
# = Vorlage ist nicht sichtbar
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Version Versionsnummer der Vorlage

Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
fa = Vorlage ist freigegeben
@ = Vorlage ist ein Entwurf
@ = Vorlage ist deaktiviert

Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Funktion Er-
stellen > Klon erstellen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Funk-
tion Erstellen > Neue Version erstellen).
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Vorlage zuletzt aktualisiert wurde.
7.3 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zur ausgewahlten Vorlage.

Voice Recording Klon X

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »

@ Hilfe
Inhalt bearbeiten 54

Name*

(max. 255 Zeichen)

Voice Recording Klon

Status Entwurf v
Sichtbar

Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum 21.11.2018 15:37:15

Version 1

Geklont von Voice Recording

Neue Version von

Zuriicksetzen

Abb. 63: Quizvorlagen - Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

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

Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 55.
* E-Learning-Kategorien
Hier kdnnen Sie Kategorien hinzufligen oder entfernen.
Siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien”, S. 56.
e Quality Alarms

Hier kdnnen Sie Schwellenwerte (Quality Alarms) fir Quizergebnisse anzeigen und bear-
beiten.
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Siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

7.31 Registerkarte Details
Hier kbnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Vorlage anzeigen und bearbeiten.

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »

@ Hilfe
Inhalt bearbeiten 54

Name*

Voice Recording Klon
(max. 255 Zeichen)

Status Entwurf v
Sichtbar

Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum 21.11.2018 15:37:15

Version 1

Geklont von Voice Recording

Neue Version von

Abb. 64: Details

Name Name der Vorlage. Geben Sie hier den Namen der Vorlage ein.

HINWEIS! Um Verwechslungen zu vermeiden, kann eine neue Vorlage
nicht unter dem gleichen Namen wie eine bereits vorhandene Vorlage
gespeichert werden. Geben Sie einen eindeutigen Namen fiir die Vor-
lage ein.

Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Vorlage an.
Stellen Sie den Status der Vorlage ein. Mégliche Status sind:
» Entwurf

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

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

Sichtbar Zeigt an, ob die Vorlage fur andere Benutzer sichtbar ist.
Stellen Sie ein, ob die Vorlage sichtbar sein soll.
= Vorlage ist sichtbar
O = Vorlage ist nicht sichtbar

Erstellt von Name des Benutzers, der die Vorlage erstellt hat.

Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.

Version Versionsnummer der Vorlage

Geklont von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Erstellen >

Klon erstellen).

Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Er-
stellen > Neue Version erstellen).
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7.3.2 Registerkarte E-Learning-Kategorien
Hier kdnnen Sie die Kategorien der Vorlagen anzeigen und bearbeiten.

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »
] I
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungldsungen analog und digital

Abb. 65: Registerkarte E-Learning-Kategorien

Al ] Kategorien ver-  Offnet ein Fenster, in dem Sie neue Kategorien anlegen und be-
walten stehende Kategorien auswahlen oder I6schen kdnnen.

Siehe
Kapitel "Neue Kategorie erstellen und hinzufiigen”, S. 62
Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S. 60
Kapitel "Kategorie I6schen", S. 63

E Entfernen Entfernt die Zuordnung der ausgewahlten Kategorie.
Siehe Kapitel "Kategorienzuordnung entfernen”, S. 61.

Sehen Sie dazu auch

Existierende Kategorie zuordnen [ 60]

Kategorienzuordnung entfernen [ 61]

(i

Neue Kategorie erstellen und hinzufligen [ 62]

Kategorie lI6schen [ 63]

7.3.3 Registerkarte Quality Alarms
Hier kdnnen Sie Quiz-Schwellenwerte (Quality Alarms) anzeigen und bearbeiten.

Wird ein definierter Schwellenwert unterschritten, dann konnen mit dieser Funktion verschiede-
ne Personenkreise automatisch informiert werden.

< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »
< + B x
Name Erstellt von &
Internal QA Admin, 1st-Tenant

Abb. 66: Quality Alarms (reduzierte Ansicht)

Spezifischen Qua- Erstellt einen neuen Quality Alarm, siehe Kapitel "Spezifischen
lity Alarm erstellen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen”, S. 64.

Spezifischen Qua- Offnet den ausgewahlten Quality Alarm zur Bearbeitung, siehe
- lity Alarm bearbei- Kapitel "Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen”, S.
ten 64.

Vorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 7 56 /79



7 Quizvorlagen-Modul ‘\Asc
H Léschen Léscht den ausgewahlten Quality Alarm, siehe Kapitel "Spezifi-
schen Quality Alarm l6schen”, S. 73.
1. Um die Anzeige zu erweitern, klicken Sie auf das Symbol B (Erweitern/Reduzieren).
> + B x
v e Name ¢ Erstelitvon ¢ Erstelldatum & Aktiviert Global & Mindestmenge
‘o Internal QA Admin, 1st-Tenant X X
Abb. 67: Quality Alarms (erweiterte Ansicht)
2.  Um die Anzeige wieder zu reduzieren, klicken Sie auf das Symbol [l (Erweitern/Reduzie-
ren).
Typ Typ des Quality Alarms
‘28 = Globaler Quality Alarm fir Quizvorlagen
azs = Spezifischer Quality Alarm fiir Quizvorlage
Name Name der Vorlage
Erstellt von Name des Benutzers, der den Quality Alarm erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Aktiviert Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.
v = Quality Alarm ist aktiviert
X = Quality Alarm ist deaktiviert
Global Zeigt an, ob ein Globaler Quality Alarm fiir alle oder nur flr ausgewahl-
te Quizvorlagen freigegeben ist.
v = Globaler Quality Alarm ist fiir alle Quizvorlagen freigegeben.
X = Globaler Quality Alarm ist nur flr ausgewahlte Quizvorlagen frei-
gegeben.
Mindestmenge an Be- Zeigt an, wie viele Bewertungen mindestens abgegeben sein missen,
wertungen bevor der Quality Alarm ausgewertet wird.
Pro Agent Zeigt an, ob der Quality Alarm auf die einzelnen Agenten angewendet
werden soll.
v = Auf die einzelnen Agenten anwenden.
x = Auf die gewahlten Agenten gemeinsam anwenden.
Alle Agenten Zeigt an, ob der Quality Alarm auf alle im System bekannten Agenten
angewendet werden soll.
v = Auf alle Agenten anwenden.
X = Nur auf die zugeordneten Agenten anwenden.
Uberwachte Punktzahl Zeigt die Gesamtpunktzahl an, die als Schwellenwert Giberwacht wer-
den soll.
Wertungsschema Zeigt an, welches Wertungsschema angewendet wird.
7.4 Vorlage erstellen

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

Neu erstellen Eine komplett neue Vorlage wird erstellt.
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Neue Version erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage flr eine
neue Version. Es wird eine neue Version angelegt. Die Versi-
onsnummer wird automatisch hochgezahlt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen exis-
tieren.

Klon erstellen Die ausgewahlte Vorlage dient als Kopiervorlage flr eine
neue Vorlage. Es wird eine neue eigenstandige Vorlage mit
der Versionsnummer "1" angelegt.

Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen exis-
tieren.

3. Der Vorlagenassistent wird gedffnet:

Abb. 68: Vorlage erstellen (Beispiel)

1 Elementleiste

Dieser Bereich links im Fenster enthalt die Elemente, mit denen die Vorlagen erstellt
werden.

Siehe Elementleiste.
2 Element-Browser

In diesem Bereich wird eine Ubersicht der Sektionen der Vorlagen mit den darin ent-
haltenen Elementen angezeigt.

Siehe Element-Browser und Neue Sektion hinzufliigen.

3 Symbolleiste
In diesem Bereich befinden sich die zur Verfiigung stehenden Steuerungselemente.
Siehe Symbolleiste des Vorlagenassistenten.

4 Arbeitsbereich
In diesem Bereich werden die Elemente positioniert.

5 Elementeigenschaften
In diesem Bereich werden die Details zu den ausgewahlten Elementen definiert.
Siehe Elementeigenschaften.

4. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

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

6. Das folgende Fenster erscheint:

< Details* E-Learning-Kategorien »
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten &
Name*
(max. 255 Zeichen)
Status Entwurf -
Sichtbar
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum
Version 1
Geklont von

Neue Version von

Zuriicksetzen

Abb. 69: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

7. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 55.
» E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien", S. 56.
* Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

8. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten die Vorlage zu speichern,
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

7.5 Vorlage bearbeiten
1. Wahlen Sie in der Hauptansicht eine Vorlage aus.

2. Um die ausgewahlte Vorlage zur Bearbeitung zu 6ffnen, klicken Sie in der Detailansicht auf
das Symbol [E1 (Bearbeiten).

Sie kdnnen eine Vorlage nur bearbeiten, solange die Vorlage den Status Entwurf hat. Sie kdn-

@ nen eine Vorlage nur bearbeiten, wenn gerade kein anderer Benutzer diese Vorlage bearbei-
tet. Wird die Vorlage gerade von einem anderen Benutzer bearbeitet, erhalten Sie eine Nach-
richt, dass die Vorlage gelockt ist und daher nicht bearbeitet werden kann.

3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.
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=

7.51

Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.

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

5. Das folgende Fenster erscheint:

< Details* E-Learning-Kategorien »
@ Hilfe
Inhalt bearbeiten &
Name*
(max. 255 Zeichen)
Status Entwurf -
Sichtbar
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum
Version 1
Geklont von

Neue Version von

Zuriicksetzen

Abb. 70: Vorlage erstellen - Detailansicht (Beispiel)

6. Nehmen Sie alle erforderlichen Einstellungen in den angezeigten Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 55.
» E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Learning-Kategorien", S. 56.
* Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms", S. 20.

7. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten die Vorlage zu speichern,
klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Existierende Kategorie zuordnen

1. Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 56.

2. Klicken Sie auf das Symbol i (Kategorien verwalten).
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< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »
on =
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungldsungen analog und digital

Abb. 71: Existierende Kategorie hinzufligen

3. Wahlen Sie eine Kategorie aus der Liste aus.

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien . .
Aufzeichnungslosungen

Name ~ Kommentar &
Details*
Aufzeichnungsldsungen analog und digital Name* Aufzeichnungslésungen
R L B Kommentar analog und digital
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Nur in diesem Modul verwenden =]

Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I, Speichern  Zuriicksetzen

Abbrechen
Abb. 72: Kategorie hinzufiigen

4. Um die Kategorie fiir die Vorlage zu Gbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufii-

gen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-

che Abbrechen.

7.5.2 Kategorienzuordnung entfernen
1. Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 56.
2. Um die Zuordnung einer Kategorie zu entfernen, wahlen Sie die entsprechende Kategorie
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol B (Entfernen).

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »
on =
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungldsungen analog und digital

Abb. 73: Kategorienzuordnung entfernen (Beispiel)
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7.5.3 Neue Kategorie erstellen und hinzufiigen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 56.

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (Kategorien verwalten).

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »
on =
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungldsungen analog und digital

Abb. 74: Neue Kategorie erstellen

3. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol [53] (Erstellen).

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien
Name ~ Kommentar &
('—A Bitte wahlen Sie einen Eintrag in der Tabelle.
Aufzeichnungslosungen analog und digital U Dieser Bereich erlaubt Ihnen die Bearbeitung des
ausgewahiten Objekts.
Complaint
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Sales
Zeilen pro Seite 50 1-4von4 R ] Speichern  Zuriicksetzen
Abbrechen

Abb. 75: Neue Kategorie erstellen

4. Geben Sie im Eingabefeld Name einen Namen fur die Kategorie ein.
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E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien

Aufzeichnungslésungen

Kommentar &

Details*
Aufzeichnungslosungen analog und digital Name* Aufzeichnungslssungen
R L B Kommentar analog und digital
Kaltakquise Training zur Vorbereitung
Nur in diesem Modul verwenden
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I, Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 76: Neue Kategorie erstellen

5. Geben Sie bei Bedarf im Eingabefeld Kommentar einen Kommentar fir die Kategorie ein.

6. Stellen Sie Uber das Kontrollkastchen zu Nur in diesem Modul verwenden ein, ob die Kate-
gorie nur in diesem Modul zur Verfugung stehen soll.
= Kategorie kann nur in diesem Modul verwendet werden
O = Kategorie kann auch in anderen Modulen verwendet werden

7. Um die Kategorie zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherte Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

8. Um die Kategorie fir die Vorlage zu Gbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufi-
gen.
Um das Fenster zu schliefsen ohne eine Kategorie zu tibernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.

7.5.4 Kategorie l16schen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte E-Learning-Kategorien, siehe Kapitel "Registerkarte E-Lear-
ning-Kategorien", S. 56.

2. Klicken Sie auf das Symbol [ (Kategorien verwalten)

< Details* E-Learning-Kategorien Quality Alarms »
] I
=@ =
Name & Kommentar ¢
Aufzeichnungldsungen analog und digital

Abb. 77: Kategorie 16schen

3. Wahlen Sie die Kategorie, die Sie I6schen mochten, aus der Liste aus.
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7.5.5

E-Learning-Kategorien verwalten

Kategorien

Aufzeichnungslésungen

Kommentar &

Details*

Aufzeichnungslosungen analog und digital Name* Aufzeichnungslésungen

Kommentar analog und digital

Kaltakquise Training zur Vorbereitung

Nur in diesem Modul verwenden

Zeilen pro Seite 50 1-2von2 I, Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 78: Kategorie 16schen

4. Um die Kategorie zu I6schen, klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Bl (Léschen).

Wenn Sie die Sicherheitsabfrage bestatigen, wird der Eintrag unwiederbringlich geléscht. Auch
wenn Sie das Fenster anschlieRend mit der Schaltflache Abbrechen schlief3en, kann der
Léschvorgang nicht riickgangig gemacht werden.

5.  Um das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf das Symbol E3 (SchlieBen).

Sehen Sie dazu auch
Registerkarte E-Learning-Kategorien [ 56]

Spezifischen Quality Alarm bearbeiten oder erstellen

1.  Wahlen Sie die Registerkarte Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms",
S. 20.

2. Um einen neuen Spezifischen Quality Alarm zu definieren, klicken Sie auf das Symbol
(Erstellen).
Um einen bestehenden Spezifischen Quality Alarm zu bearbeiten, wahlen Sie einen Spezi-
fischen Quality Alarm aus der Liste aus und klicken Sie auf [Z1 (Spezifischen Quality Alarm
bearbeiten).

= Es erscheint folgendes Fenster:
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Aktiviert O ~
Name*

Mindestmenge an

Bewertungen*

[ Pro Agent
Aktivieren fir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)

Uberwachte Punktzahl* 0=
Sektion 1* (1]S=

oK Abbrechen

Abb. 79: Spezifischen Quality Alarm erstellen oder bearbeiten

3. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den 4 Registerkarten vor.
» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 65
» Zeiteinstellungen, siehe Kapitel "Registerkarte Zeiteinstellungen”, S. 67
« Benachrichtigungen, siehe Kapitel "Registerkarte Benachrichtigungen”, S. 67
» Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 71

4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Einstellungen bzw. Anderungen zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.5.5.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie grundsatzliche Einstellungen zum Quality Alarm definieren.
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Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Aktiviert O ~
Name*
Mindestmenge an
Bewertungen*

[ Pro Agent

Aktivieren fir [ Alle Agenten
Wertungsschema* Default (0%-100%)

Uberwachte Punktzahl* 0=
Sektion 1* (1]S=

oK Abbrechen

Abb. 80: Spezifische Quality Alarms - Details definieren

Aktiviert

Name

Mindestmenge an Be-
wertungen

Pro Agent

Alle Agenten

Wertungsschema

Uberwachte Punktzahl

Sektion 1

Zeigt an, ob der Quality Alarm aktiviert ist.

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

O = Quality Alarm ist deaktiviert.

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

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

Geben Sie Anzahl der notwendigen Bewertungen ein.

Zeigt an, ob der Quality Alarm auf die einzelnen Agenten angewendet
werden soll.

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

Zeigt an, ob der Quality Alarm auf alle im System bekannten Agenten
angewendet werden soll.

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

O = Nur auf die zugeordneten Agenten anwenden. (Agenten zuordnen,
siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 71)

Zeigt an, welches Wertungsschema angewendet wird.
(Der angezeigte Wert kann nicht verandert werden.)

Zeigt die Gesamtpunktzahl an, die als Schwellenwert tUberwacht wer-
den soll.

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

Wenn in der Vorlage Sektionen angelegt wurden, wird hier die Punkt-
zahl der einzelnen Sektionen angezeigt, die als Schwellenwert tiber-
wacht werden soll.
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Geben Sie die Punktzahl ein, die als Schwellenwert dienen soll.

HINWEIS! Die verwendete Bezeichnung ist exemplarisch, da hier der
Name angezeigt wird, der beim Erstellen der Vorlage fur die Sektion
eingegeben wurde. Wurden keine Sektionen in der Vorlage angelegt,
ist diese Option nicht verfligbar.

7.5.5.2 Registerkarte Zeiteinstellungen

Hier kdnnen Sie einen beliebigen Zeitpunkt oder ein beliebiges Intervall fir die Durchfiihrung
des Quality Alarms definieren.

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*
Start ® sofort "
O 13:55:59
Ende ® Niemals
O 13:55:59

Wiederhole @ Taglich
O wéchentlich

Montag
Dienstag
Mittwoch
Donnerstag
Freitag
Samstag
Sonntag

O Monatlich

Erster Maontag

oK Abbrechen

Abb. 81: Spezifische Quality Alarms - Zeiteinstellungen

Start Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung beginnt.

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

Ende Zeigt an, zu welchem Zeitpunkt die Uberpriifung endet.

Stellen Sie ein, zu welchem Zeitpunkt die regelmaRige Uberpriifung
enden soll.

Wiederhole Zeigt an, in welchen Intervallen die Uberpriifung durchgefiihrt wird.

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

7.5.5.3 Registerkarte Benachrichtigungen

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

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

Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail:

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v v Vs
Unregistrierte Benutzer + X

Name Vorname E-Mail

Griin Fritz [forin@testde v =

oK Abbrechen

Abb. 82: Spezifische Quality Alarms - Benachrichtigungen

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

2. Um einen beliebigen Benutzer benachrichtigen zu lassen, setzen Sie das Hakchen im Kon-

trollkastchen zu Benachrichtige folgende Benutzer via E-Mail.

= Weitere Felder werden eingeblendet, in denen Sie Benutzer zuordnen und die Benach-
richtigungsart einstellen kénnen. Siehe Kapitel "Registrierte Benutzer zuordnen”, S. 68
und Kapitel "Unregistrierte Benutzer zuordnen", S. 70.
In der Spalte E-Mail wird jeweils angezeigt, ob ein Benutzer via E-Mail oder CLIENT-
command benachrichtigt wird:
v' = Benachrichtigungsoption aktiviert.
X = Benachrichtigungsoption nicht aktiviert.

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

Registrierte Benutzer

Name E-Mail cc

Agent, 5. v X

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

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

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

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

Abb. 84: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer auswahlen (Beispiel)

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

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

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

Abb. 85: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer bearbeiten (Beispiel)

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

Name E-Mail cc
Agent, 5. v %

Abb. 86: Spezifischer Quality Alarm- Benachrichtigungsart einstellen (Beispiel)

6. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol * (Verwerfen).

7.5.5.3.2  Registrierte Benutzer entfernen

Um einen registrierten Benutzer aus der Liste zu entfernen, wahlen Sie den entsprechen-
den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).
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Registrierte Benutzer
Name E-Mail cc
Agent, 5. v v &
Abb. 87: Spezifischer Quality Alarm - Registrierte Benutzer entfernen (Beispiel)
7.5.5.3.3  Unregistrierte Benutzer zuordnen
1. Um einen unregistrierten Benutzer zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 3 (Hinzufi-
gen).
2. Geben Sie den Namen und die E-Mail-Adresse des Benutzers ein.
'Vorname* |
| Nachname*
!E-Mail*
|
|
! Speichern Abbrechen
Abb. 88: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer hinzufiigen
3.  Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.
7.5.5.3.4  Unregistrierte Benutzer bearbeiten

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

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

Abb. 89: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer (Beispiel)

2. Nehmen Sie die notwendigen Anderungen vor.

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

Abb. 90: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierten Benutzer bearbeiten (Beispiel)
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3. Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol v (Speichern).
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol = (Verwerfen).

7.5.5.3.5  Unregistrierte Benutzer I6schen

1. Um einen unregistrierten Benutzer aus der Liste zu I6schen, wahlen Sie den entsprechen-
den Eintrag in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol E (Léschen).

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

Abb. 91: Spezifischer Quality Alarm - Unregistrierte Benutzer I6schen (Beispiel)

7.5.54 Registerkarte Agenten

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

Details* Zeiteinstellungen Benachrichtigungen* Agenten*

Nachname % Vorname %
Agent 8.
Agent 7.

oK Abbrechen

Abb. 92: Spezifischer Quality Alarm - Agenten zuordnen

s+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, in dem Sie Agenten aus der Organisationss-
der Organisati-  truktur auswahlen kénnen, siehe Kapitel "Agenten aus der Organi-
onsstruktur sationsstruktur hinzufigen", S. 71.
=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie eigene Agenten auswahlen kénnen,
— siehe Kapitel "Agenten hinzuflgen", S. 72.
E Entfernen Entfernt den ausgewanhlten Agenten aus der Liste.

7.5.5.4.1 Agenten aus der Organisationsstruktur hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 71.

2. Um Agenten aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol 74
(Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).
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Nachname % Vorname %
Keine Datensitze gefunden
Abb. 93: Agenten
3. Kiicken Sie in der linken Fensterseite auf den Namen der Organisationseinheit.
Agenien
Name Personalnummer & Vorname & Nachname & E-Mail ¢
- Sales 200 2. Agent
Sales Europe 100 1. Agent
Sales America 500 5. Agent
300 3. Agent
400 4. Agent
Hinzufiigen Abbrer:hs:nv
Abb. 94: Agenten aus Organisationsstruktur hinzufligen
4. Wabhlen Sie aus der Liste in der rechten Fensterseite einen oder mehrere Agenten aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.
Um alle Agenten auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol EX (Alles auswéhlen).
Um alle markierten Agenten abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéhlen,).
5. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen und das Fenster gedffnet zu lassen, um zum
Beispiel weitere Agenten aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen, klicken Sie
auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf
die Schaltflache OK.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
7.5.5.4.2 Agenten hinzufiigen

1. Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten", S. 71.

Sie kdnnen nur Agenten auswahlen, auf deren Daten Sie Zugriff haben.

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

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 95: Agenten (Beispiel)
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3. Wahlen Sie einen oder mehrere Agenten aus der Liste aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.
Agenten hinzufiigen ®
B E=
Personalnummer ¢ Vorname % Nachname % Benutzername ¢ Einstellungsdatum & Geburtsdatum ¢
1000 10. Agent :
900 9. Agent
800 8. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
Zeilen pro Seite 20 1-10von 10
it Abbrechen
Abb. 96: Eigene Agenten hinzufligen
4. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
7.5.5.4.3 Agentenzuordnung entfernen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten, siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 71.
2. Um die Zuordnung eines Agenten zu entfernen, wahlen Sie den entsprechenden Agenten
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [E (Entfernen).
Nachname & Vorname ¢
Agent 10.
Abb. 97: Agentenzuordnung entfernen
7.5.6 Spezifischen Quality Alarm I6schen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Quality Alarms, siehe Kapitel "Registerkarte Quality Alarms",
S. 20.

2. Um einen spezifischen Quality Alarm zu I6schen, wahlen Sie den entsprechenden Eintrag
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol EJl (Léschen).
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< Details* Bewertungen Logische Abhangigkeiten Quality Alarms »

Name Erstellt von &

Internal QA Admin, 1st-Tenant

Abb. 98: Spezifischen Quality Alarm I6schen
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Glossar

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