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1 Allgemeine Hinweise @sc

1 Allgemeine Hinweise

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

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

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

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

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

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

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

Im Reporte-Modul kénnen Sie die Reporte ansehen, die auf Basis der erstellten Vorlagen und
zugehorigen Instanzen erstellt wurden.

Allgemeine Hinweise zu Reporten, die auf Bewertungen basieren

Ins Reporting flieken nur Bewertungen ein, die vom Bewerter freigegeben wurden. Berticksich-
tigt werden dabei alle Erst- und Wiederbewertungen. Wurde in der Bewertungsvorlage, auf der
der Report basiert, die Moglichkeit des Agenten-Feedbacks aktiviert, wird die Bewertung erst
berucksichtigt, wenn auch der Agent der Bewertung zugestimmt hat bzw. wenn die Frist zur Ab-
gabe des Agenten-Feedbacks ungenutzt verstrichen ist. Damit eine Bewertung in einem Report
berucksichtigt wird, muss das Datum der Bewertungsfreigabe in dem Zeitraum liegen, fir den
der Report erstellt wird.

Die Werte eines Reports kdnnen sich nachtraglich noch einmal &ndern, auch wenn der Betrach-
tungszeitraum in der Vergangenheit liegt, z. B. wenn ein im Report betrachteter Agent die Orga-
nisationseinheit wechselt oder wenn eine Bewertung wiederbewertet und die urspriingliche Be-
wertung somit obsolet wurde. Gehdrt ein Agent mehreren Organisationseinheiten an, werden
seine Bewertungen nicht pro Organisationseinheit, sondern nur einmal gezahit.

Gruppenbasierte Reporte beziehen sich auf die Gruppen einer Organisationsebene und nicht
automatisch auf eventuell untergeordnete Gruppen.

Offnen Sie das Modul, indem Sie in der Navigationsleiste auf den MenUpunkt Reporte klicken.

@“ INSIGHTneo X

Dashboards
Reportvorlagen
Reportinstanzen

Reporte

Abb. 1: Menlpunkt Reporte

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation INSIGHTneo finden Sie in der Be-
dienungsanleitung INSIGHTneo - Allgemeine Informationen.
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3 Berechnung von Reporten, die auf Bewertungen basieren

Die meisten WFO-Reporte basieren auf den Bewertungen, die Gber die Applikation INSPIRA-
TIONneo durchgefihrt werden bzw. auf den dafir verwendeten Bewertungsvorlagen.

Es gelten folgende Berechnungsregeln:
» Gesamtpunktzahl einer Frage = Punktzahl x Gewichtung / 100

» Gesamtpunktzahl einer Sektion = (Summe aller Gesamtpunktzahlen der Fragen) x 100 /
(Summe der Gewichtungen der Fragen)

» Wenn die Option N/A ausgewahlt wird, wird die Frage nicht mehr bei der Berechnung be-
rucksichtigt
Beispiele:
» Erste Frage: Gewichtung = 70, Sehr gut = 100; Zweite Frage: Gewichtung = 50, N/A; Dritte
Frage: Gewichtung = 100, Durchschnitt = 60

» Berechnung der Sektion: Erste Frage: 70 x 100 / 100 = 70; Zweite Frage: N/A; Dritte Frage:
100 x 60 / 100 = 60; Summer aller Fragen = 130; Gesamtpunktzahl der Sektion: (130 x
100) / (100 + 70) = 76,47
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4 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle erstellten Reporte angezeigt, die dem aktuellen Benutzer im
Reportinstanzen-Modul in der Registerkarte Empfénger zugeordnet wurden.

& X Reporte Allgemein v

Name & Erstellt von & Kommentar ¢ Reportsprache ¢

Supervisorenvergleich - Kalibrierungen

(Balkendiagramm) Admin, 1st-Tenant de_DE

Agent comparison - evaluation template  Admin, 1st-Tenant en_US

Durchschnittliche Gesprachsdauer Admin, 1st-Tenant de_DE

Average call duration Admin, 1st-Tenant en_US

Zeilenpro Seite 50 |~ 0-0vonD ta < e w0 Zuletzt gefiltert am 14.11.2018 14:09:31; Anzahl bekannter Datensatze: 0

Abb. 2: Reporte - Hauptansicht

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

gezeigt:
Name Name der Reportinstanz aus der Report erzeugt wurde.
Kommentar Zeigt den Kommentar, der zu der ausgewahlten Instanz abgespeichert
wurde.
Erstellt von Zeigt den Namen des Benutzers, der den Report erstellt hat.
Reportsprache Zeigt die Sprache an, die in dem Report verwendet wird.
Erstelldatum Datum, an dem der Report erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem der Report zuletzt aktualisiert wurde.
4.1 Symbolleiste

Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

Abb. 3: Symbolleiste Reporte-Modul

Aktualisieren Aktualisiert die Tabelle der Hauptansicht.
ﬂ Suchen Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunkti-

on kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die be-

stimmten Kriterien entsprechen, siehe Kapitel "Suchen",
£l S. 8.

Das Symbol [ wird immer dann angezeigt, wenn die

Suche durch einen Filter angepasst wurde.
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Hauptansicht @sc

Ed

Suche zurtickset- Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurtick.
zen
E Vorschau anzei-  Bietet Giber ein Dropdown-Men( die Méglichkeit, eine
gen Vorschau in dem Format, das Sie in der Registerkarte
Details ausgewahlt haben (Mehrfachauswahl moglich),
zu erstellen.
H Léschen Léscht den ausgewahlten Report.
Reporte Dieses Menu steht zurzeit nicht zur Verfigung.
Allgemein Drucken Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

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

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

Allgemeine Hilfe — Offnet die Online-Hilfe.

Modul-Hilfe Offnet die Online-Hilfe zu diesem Modul.

In der Bedienungsanleitung INSIGHTneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Bedarf de-
taillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen oder Hil-
fe.

Sehen Sie dazu auch
Suchen [ 8]

Suchen

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

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol 2] bzw. [Z1] (Suchen).
= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv b *

Aktualisiert inaktiv d *

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 4: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

2. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein.
HINWEIS! Welche Suchkriterien zur 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.
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4 Hauptansicht @sc

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

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

Uber die Schaltflache Suchen verwalten haben Sie die Maglichkeit, die definierten Suchkriterien

unter einem eindeutigen Namen zu speichern, gespeicherte Suchkriterien zu laden und zu 16-

schen.

Uber das Symbol #* kénnen Sie ein Suchkriterium als Favorit markieren. Als Favorit markierte

Suchkriterien werden im oberen Teil des Fensters Suchkriterien zusatzlich angezeigt und durch

das Symbol * gekennzeichnet.

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

@ - Kalibrierungen-Modul
- Audioanalyse-Modul

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

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

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen zum ausgewahlten Report.

Durchschnittliche Gespriachsdauer X

< Details »

Name
Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Kommentar

Reportsprache
Erstelldatum 14.11.2018 13:41:09

Abb. 5: Reporte Detailansicht

Name Name des Reports.

Erstellt von Name des Agenten, der den Report erstellt hat.

Kommentar Zeigt den Kommentar an, der fir die zugrundeliegende Reportinstanz
gespeichert wurde.

Reportsprache Sprache, die fiur den Report verwendet werden soll.

Erstelldatum Datum, an dem der Report erstellt wurde.
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Glossar

WFO
Workforce Optimization
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