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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.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 4/21
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2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Diese Anleitung beschreibt alle Funktionen und Optionen, die in der Applikation CLIENTcom-
mand maoglich sind. Welche dieser Funktionen und Optionen dem Benutzer tatsachlich zur

@ Verflugung stehen, hangt von den Einstellungen im Applikationen-Modul der Applikation Sys-
tem Configuration ab.

Falls eine Anpassung dieser Einstellungen notwendig wird, wenden Sie sich bitte an den Sys-
temadministrator.

CLIENTcommand ist eine Applikation, mit der Sie unter anderem Aufzeichnungen steuern und
zusatzliche Informationen zu Aufzeichnungen hinzufiigen kénnen. Zentraler Punkt der Bedie-
nung ist das CLIENTcommand-Symbol im System-Tray. Uber dieses Symbol kénnen Sie ein
Meni mit verschiedenen Funktionen, Optionen und Informationen aufrufen.

CLIENTcommand bietet 3 verschiedene Funktionen zur Aufzeichnungssteuerung:
» Aufzeichnung starten oder stoppen
» Aufzeichnung behalten oder verwerfen
» Aufzeichnung stummschalten oder Stummschaltung aufheben

Daruber hinaus bietet CLIENTcommand folgende Funktionen:
» Zusatzdaten an ein Gesprach anfigen
» Coaching Advisor Sessions starten oder stoppen
« Benachrichtigungen anzeigen
» Konversationsdetails anzeigen

CLIENTcommand kann nur von Benutzern genutzt werden, die in der Applikation System Confi-
guration als Agenten angelegt und denen eine Extension zugeordnet wurde. AuRerdem muss
die Benutzung von CLIENTcommand durch den Systemadministrator in der Applikation System
Configuration freigegeben worden sein.

Der konfigurierte Funktionsumfang der Applikation CLIENTcommand steht nur zur Verfigung,
wenn die Verbindung zum Applikationsserver (App-Server) aufgebaut ist. Wenn keine Verbin-
dung zum App-Server besteht, kdnnen nur die Verbindungsoptionen aufgerufen und angepasst
werden (siehe Kapitel "Verbindungsoptionen”, S. 11).

@ CLIENTcommand ist eine Client-Applikation. Sie muss auf jedem Client-Rechner installiert
sein, auf dem sie ausgefihrt werden soll.

Falls fir diese Client-Applikation die Sprachen Chinesisch oder Japanisch eingestellt werden

@ sollen, wird vorausgesetzt, dass das Betriebssystem die jeweilige Sprache unterstutzt. Ist dies
nicht der Fall, werden die chinesischen und japanischen Schriftzeichen nicht korrekt ange-
zeigt. Die Sprachunterstiitzung muss dann manuell im Betriebssystem aktiviert werden.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 5/21



3 Systemvoraussetzungen ‘\Asc

3 Systemvoraussetzungen
@| Grundlegende Informationen zu den bendtigten Hard- und Softwarekomponenten finden Sie in
der Installationsanleitung /nstallationsvoraussetzungen.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 6/21



4 Lizenzen \Asc

£

4 Lizenzen
Lizenzname Anzahl
CLIENTcommand 1 Lizenz pro gleichzeitigem Benutzer
oder oder
System license CLIENTcom- 1 Lizenz pro System
mand

Tab. 1: Lizenzen

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 7121



5 Applikation starten \\Asc

5 Applikation starten

Die Applikation CLIENTcommand kann wahlweise manuell oder automatisch gestartet werden.
Ob die Applikation manuell oder automatisch gestartet werden soll, wird wahrend der Installati-
on eingestellt.

Fir den manuellen Start wird im Startment von Windows eine Programmgruppe erstellt und auf
dem Desktop ein Programmsymbol angelegt.

1.  Um die Applikation manuell zu starten, klicken Sie auf das CLIENTcommand-Programm-
symbol.

Abb. 1: Programmsymbol

Falls fur die Applikation eine Anmeldung per SSO konfiguriert wurde, entfallt die aktive Au-
thentifizierung. Der Verbindungsaufbau wird direkt gestartet.

@ Voraussetzung fiir diese Funktion:

Die Funktion Single Sign On (SSO) wurde vom Administrator bei der Konfiguration des Sys-
tems aktiviert.

Falls fUr die Applikation eine Anmeldung per OAuth2 konfiguriert wurde, &ffnet sich im Stan-
dardbrowser die kundenspezifische OAuth-Autentifizierungs-Webseite, auf der sich der Benut-
@ zer anmelden kann.

Voraussetzung fiir diese Funktion:

Die OAuth2-Parameter wurden bei der Installation von CLIENTcommand festgelegt und das
Verfahren wurde vom Systembetreiber in der Applikation System Configuration aktiviert.

2. Falls die Anmeldung nicht per SSO erfolgt, geben Sie Ihren Benutzernamen und das Pass-
wort ein.

CUENTcommand Login @Iﬁ

Benutzername 1l

Passwort

Ok Abbrechen

Abb. 2: Login-Fenster

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Die Applikation wird gestartet.
= Die Verbindung zum App-Server wird aufgebaut.

= Sie erhalten eine Meldung, ob Ihre Anmeldung erfolgreich war.
Nach erfolgreicher Anmeldung erscheint im Windows System-Tray das Symbol
(Client ist verbunden).
Konnte die Verbindung zum App-Server nicht aufgebaut werden, erscheint im Windows
System-Tray das Symbol \% (Client ist nicht verbunden).

4. Falls die Verbindung zum App-Server nicht aufgebaut werden konnte, haben Sie die Mog-
lichkeit, die Verbindungsoptionen zu Gberprifen und anzupassen. Klicken Sie dazu mit der
rechten Maustaste auf das Symbol §& (Client ist nicht verbunden) und 6ffnen Sie den
MenUpunkt Optionen.

Prifen Sie die Einstellungen in der Registerkarte Verbindungsoptionen.
Passen Sie die Einstellungen bei Bedarf an.

Klicken Sie auf die Schaltfliche OK, um die Anderungen zu speichern.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 8/21



5 Applikation starten ‘\Asc
= CLIENTcommand versucht automatisch erneut eine Verbindung zum App-Server aufzu-
bauen.
Falls alle automatischen Verbindungsversuche fehlgeschlagen sind, kbnnen Sie weitere Verbin-
dungsversuche manuell starten, siehe Kapitel "Verbindungsversuch manuell starten", S. 9.
5.1 Verbindungsversuch manuell starten
Sie haben 2 Mdglichkeiten einen Verbindungsversuch zum App-Server manuell zu starten:
1. Klicken Sie in der Meldung zu den fehlgeschlagenen Verbindungsversuchen auf Wiederho-
len.
CUENTcommand Fehler [——
v CLIENTcommand hat 5 Mal versucht, sich mit demn Server zu verbinden. Bitte
kontaktieren Sie den Administrator,
OK. Wiederholen
Abb. 3: Meldung Verbindungsfehler
2. Offnen Sie das Kontextmeni des Symbols [ und wahlen Sie den Menlpunkt Verbin-
dungsversuch wiederholen.
Verbindungsversuch wiederholen
Opticnen
Beenden
Abb. 4: Kontextmeni bei Verbindungsfehler
5.2 Loginversuch wiederholen bei OAuth-Verfahren

Wenn das OAuth-Verfahren fir CLIENTcommand konfiguriert wurde, kann ein fehlgeschlagener
Loginversuch Uber das Kontextment in CLIENTcommand wiederholt werden, z. B. wenn verse-
hentlich die in der Applikation System Configuration konfigurierte OAuth-Autorisierungs-Websei-
te geschlossen wurde, bevor der Benutzer in CLIENTcommand angemeldet werden konnte.

1. Offnen Sie das Kontextmenii des Symbols [ und wahlen Sie den Menlipunkt Loginver-
such wiederholen.
Loginversuch wiederhaolen

Optionen
SchlieBen

Abb. 5: Kontextmenu bei fehlgeschlagenem Login

= Die kundenspezifische OAuth-Autorisierungs-Webseite 6ffnet sich und der Benutzer kann
sich erneut authentifizieren.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 9/21



6 Bedienung
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6 Bedienung

Nach erfolgreicher Anmeldung erscheint im Windows System-Tray ein CLIENTcommand-Pro-
grammsymbol, das den aktuellen Status abbildet (siehe Kapitel "Symbole im System-Tray", S.

10).

Indem Sie mit der rechten Maustaste auf dieses Programmsymbol klicken, kdnnen Sie das je-
weilige Kontextmeni 6ffnen. Der Inhalt des Kontextmenus ist von verschiedenen Faktoren ab-

hangig.

6.1 Symbole im System-Tray

Client versucht zu ver-
binden

<Angemeldeter Benut-
zer>

W5

Client ist verbunden

Client ist nicht verbun-
den

Neuer Anruf fiir Client

Aufzeichnung stumm-
geschaltet

Aufzeichnung wird be-
halten

Aufzeichnung wird ge-
I6scht

Nachbearbeitungszeit

HEEdE 3

6.2 Kontextmenii

Der Client-Rechner versucht die Verbindung zum App-Server
aufzubauen.

Der Client-Rechner ist mit dem App-Server verbunden. Zusatz-
lich wird der Name des aktuell angemeldeten Benutzers ange-
zeigt.

Der Client-Rechner ist nicht mit dem App-Server verbunden.

Das laufende Gesprach wird nicht aufgezeichnet.

Das laufende Gesprach wird aufgezeichnet, aber die Aufzeich-
nung ist momentan stummgeschaltet.

Das laufende Gesprach wird aufgezeichnet und abgespeichert.

Das laufende Gesprach wird aufgezeichnet und danach ge-
I6scht.

Wurde im Recording Planner ein Profil mit einer Nachbearbei-
tung aktiviert (siehe Administrationsanleitung Recording Plan-
ner), kann der Agent wahrend dieser Zeit Kommentare oder Zu-
satzdaten hinzufiigen und entscheiden, ob das Gesprach behal-
ten oder geléscht werden soll (Keep/Delete). Die Nachbearbei-
tungszeit endet, wenn der Agent ein neues Gesprach annimmt,
wenn er seinen Agentenstatus manuell auf Ready setzt bzw.
spatestens mit Ablauf des im Recording Planner konfigurierten
Timeouts. Wurde im Aufzeichnungsprofil Screen Recording akti-
viert, erscheint die Nachbearbeitungszeit in der Datenbank als
Teil des Gesprachs; wurde nur das Audio aufgezeichnet, endet
die Aufzeichnung vor der Nachbearbeitungszeit.

Sie kénnen das jeweilige Kontextmenu 6ffnen, indem Sie mit der rechten Maustaste auf das
CLIENTcommand-Programmsymbol im System-Tray klicken.

Starte Aufzeichnung
Lasche Aufzeichnung

Zusatzdaten hinzufigen

Opticnen
Uber CLIENTcommand

Beenden

Abb. 6: Kontextmenu (Beispiel)

Folgende Menipunkte stehen immer zur Verfligung:

» Optionen

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13
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6 Bedienung @sc

Offnet ein Fenster, in dem Sie verschiedene Optionen anzeigen und bei Bedarf anpassen
kénnen.
+ Uber CLIENTcommand

Offnet ein Fenster mit Informationen zum Versionsstand der Software, der IP-Adresse des
Servers sowie der letzten Anmeldung.

* Beenden
Beendet die Applikation.

Alle weiteren Eintrédge im Kontextmen( sind abhangig von folgenden Punkten:
* Verbindungsstatus
» Gesprachsstatus
» Konfiguration der Aufzeichnungssteuerung in der Applikation System Configuration

6.2.1 Optionen
Sie haben die Moglichkeit folgende Optionen anzupassen:
» Verbindungsoptionen, siehe Kapitel "Verbindungsoptionen”, S. 11.
« Allgemeine Optionen, siehe Kapitel "Allgemeine Optionen", S. 12,
» Hotkey-Optionen, siehe Kapitel "Hotkey-Optionen"”, S. 14.

CLIENTcommand Optionen ? *

Verbindungsoptionen || Allgemeine Optionen | | Hotkey-Oplionen

Serveradresse 192.168.173.179
Server-Port 4711
Ausfallsicherungsserver-Adresse 192168173179
Ausfallsicherungsserver-Port 4711
Verbindungsversuche 5 Mal

Automatisches Einloggen
Anderungen an Verbindungsoptionen verursachen ein Zuriicksetzen der Verbindung mit dem Server.

oK Anwenden || Abbrechen

Abb. 7: Optionen-Dialog (Beispiel)

OK Speichert die vorgenommenen Einstellungen und schliet das Optionen-Fenster.

Anwenden  Speichert die vorgenommenen Einstellungen. Das Optionen-Fenster wird nicht
geschlossen.

Abbrechen  Verwirft die vorgenommenen Einstellungen und schlie3t das Optionen-Fenster.

Sie kdnnen ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln. Ihre Einstellun-
gen gehen dabei nicht verloren.

6.21.1 Verbindungsoptionen
Hier kdnnen Sie die aktuellen Verbindungsoptionen anzeigen und bei Bedarf anpassen.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13 11/21



6 Bedienung
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CLIENTcommand Optionen

Server-Port 4711

Ausfallsicherungsserver-Port 4711
Verbindungsversuche 5

Automatisches Einloggen

Verbindungsoptionen || Allgemeine Optionen | | Hotkey-Oplionen

Serveradresse 192.168.173.179

Ausfallsicherungsserver-Adresse 192168173179

Anderungen an Verbindungsoptionen verursachen ein Zuriicksetzen der Verbindung mit dem Server.

Mal

oK Anwenden || Abbrechen

Abb. 8: Verbindungsoptionen

Serveradresse
Server-Port

Ausfallsicherungsserver-
Adresse

Ausfallsicherungsserver-
Port

Verbindungsversuche

Automatisches Einloggen

6.2.1.2 Allgemeine Optionen

IP-Adresse des primaren Applikationsservers (App-Server).

IP-Port, Uber den die Kommunikation mit dem primaren App-Ser-
ver erfolgen soll.

IP-Adresse des Servers, der als Standby-Applikationsserver ein-
gerichtet wurde. Zum Standby-Server verbindet sich die Applikati-
on CLIENTcommand, wenn der Primar-Server ausfallt.

Falls kein Standby-Server existiert, lassen Sie das Eingabefeld
leer.

IP-Port des Standby-Servers. Uber diesen Port erfolgt die Kom-
munikation mit dem Standby-Server, wenn der Primar-Server aus-
fallt.

Falls kein Standby-Server existiert, lassen Sie das Eingabefeld
leer.

Maximale Anzahl an Verbindungsversuchen, bevor eine Fehler-
meldung ausgegeben wird und keine weiteren automatischen Ver-
bindungsversuche durchgefuhrt werden.

Tragen Sie den Wert 0 ein, wenn Sie mdchten, dass automatische
Verbindungsversuche ohne Einschrankung solange durchgefihrt
werden bis eine Verbindung hergestellt werden kann.

Stellen Sie hier ein, ob der Benutzer erneut automatisch in der Ap-
plikation CLIENTcommand eingeloggt werden soll, wenn die Ver-
bindung zum App-Server wahrend einer vorherigen Session abge-
brochen war.

= Funktion ist aktiviert. Der Benutzer wird nach einem Verbin-
dungsabbruch erneut automatisch eingeloggt.

O = Funktion ist nicht aktiviert. Der Benutzer wird nach einem Ver-
bindungsabbruch nicht erneut automatisch eingeloggt.

Hier kdnnen Sie allgemeine Optionen anzeigen und bearbeiten.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13
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6 Bedienung
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Verbindungsoptionen || Allgemeine Optionen | | Hotkey-Optionen

Soundeffekie abspielen
Konversationsdetails anzeigen
Benachrichtigungen deaktivieren

Letzte Parametereingabe anzeigen

Zeige Zusatzdatendialog bei Aufzeichnungsstart

Schlisselwort-Benachrichtigungen in Liste anzeigen

Machrichten anzeigen als

Log-Level

Sprache

Die Anderung der Sprache verursacht ein Neu-Laden des Optionen-Dialogs.

? *
Ballon-Tooltipps
*' Taskbar-Nachrichten
Nachrichtenbox
INFO v
German (Germany) v
OK Anwenden || Abbrechen

Abb. 9: Aligemeine Optionen

Soundeffekte abspie-
len

Konversationsdetails
anzeigen

Benachrichtigungen
deaktivieren

Letzte Parameterein-
gabe anzeigen

Zeige Zusatzdatendia-
log bei Aufzeichnungs-
start

Schliisselwortbenach-
richtigungen in Liste
anzeigen

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13

Stellen Sie hier ein, ob neue Nachrichten durch einen Ton signalisiert
werden sollen.

= Ton ist eingeschaltet.
O = Ton ist ausgeschaltet.

Stellen Sie hier ein, ob die Funktion zum Anzeigen der Konversations-
details aktiviert sein soll.

= Funktion ist aktiviert. Wahrend eines Gesprachs wird im Kontext-
menu der Menupunkt Konversationsdetails anzeigen eingeblendet.

0O = Funktion ist nicht aktiviert.

Stellen Sie hier ein, ob Systemmeldungen (z. B. Erfolgsnachrichten,
Nachrichten Uber Zustandsanderungen) generell deaktivierten werden
sollen.

= Funktion ist aktiviert. Es werden keine Meldungen angezeigt.

O = Funktion ist nicht aktiviert. Es werden Meldungen im gewahlten
Layout angezeigt.

Stellen Sie hier ein, ob die fiir die vorhergehende Konversation einge-
gebenen Zusatzdaten beim erneuten Offnen des Zusatzdatenfensters
auch in den Zusatzdatenfeldern der neuen Konversation angezeigt
werden sollen.

= Funktion ist aktiviert. Die zuletzt eingegebenen Zusatzdaten wer-
den angezeigt.

O = Funktion ist nicht aktiviert. Die zuletzt eingegebenen Zusatzdaten
werden nicht angezeigt. Zusatzdaten kdnnen manuell eingegeben wer-
den.

Stellen Sie ein, ob sich bei Aufzeichnungsstart automatisch das Fens-
ter zur Eingabe der Zusatzdaten 6ffnen soll.

= Funktion ist aktiviert. Bei Aufzeichnungsstart 6ffnet sich automa-
tisch das Zusatzdatenfenster.

O = Funktion ist nicht aktiviert. Zusatzdaten kdnnen angeflgt werden,
indem man das Zusatzdatenfenster tiber das Kontextmenu 6ffnet, sie-
he Kapitel "Zusatzdaten hinzufigen", S. 16.

Stellen Sie ein, ob erkannte Schllisselworte in einer Liste statt als ein-
zelne Benachrichtigung angezeigt werden sollen.

13/21
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6.2.1.3

Bedienung

Nachrichten anzeigen

als

Log-Level

Sprache

Hotkey-Optionen

(asc

= Funktion ist aktiviert. Schlisselworte werden in einer Liste ange-
zeigt.

O = Funktion ist nicht aktiviert. Es werden fur erkannte Schlisselworte
einzelne Benachrichtigungen angezeigt.

Stellen Sie hier ein, in welchem Layout Systemmeldungen angezeigt
werden sollen.

* Ballon-Tooltips

Neue Meldungen werden als Ballon-Tooltip an der Taskleiste an-
gezeigt. Beispiel:

@ CLENTcommand
Anmeldung erfolgreich

e Taskbar-Nachrichten

Neue Meldungen werden in einem Pop-up-Fenster an der Tas-
kleiste angezeigt. Beispiel:

CLIENTcommand

Meuer Anruf fir Sie

* Nachrichtenbox

Neue Meldungen werden in einem Pop-up-Fenster in der Mitte des
Bildschirms angezeigt, das uUber die Schaltflache OK oder uber die
[Enter]-Taste geschlossen werden kann. Beispiel:

[ S ===

‘ Die Verbindung zu RecordingControl wurde wiederhergestellt. X

Iﬂ; Die Verbindung zu RecordingControl wurde wiederhergestelit.

OK

Steuert, welche Ereignisse fur die Fehlersuche in die Logdatei ge-
schrieben werden.
Stellen Sie hier den Log-Level fur die Logdatei ein.
* DISABLED
Die Ereignisprotokollierung ist komplett ausgeschaltet.

* Die Log-Level ALWAYS, INFO, DEBUG, TRACE stehen in der
hier angegebenen Reihenfolge flir eine jeweils erweiterte Protokol-
lierung, wobei ALWAYS einer minimalen Protokollierung entspricht
und TRACE der maximal moéglichen Protokollierung.

Die Logdatei liegt in Ihrem Windows-Benutzerverzeichnis unter \App-
Data\Roaming\ASC\CLIENTcommand. In der Logdatei werden alle Er-
eignisse des eingestellten Log-Levels protokolliert.

Stellen Sie hier die Sprache fiir die Bedienoberflache ein.

Hier kdnnen Sie sehen, welche Hotkeys verwendet werden kdnnen, und die Einstellungen bei

Bedarf anpassen.

Mit Hilfe der Hotkeys kdnnen Sie die wichtigsten Funktionen fur die Aufzeichnungssteuerung
Uber die Tastatur bedienen.

CLIENTcommand - neo 6.x Rev. 13

14721



ASC

6 Bedienung ‘\
CLIENTcommand Optionen ? X
Verbindungsoptionen || Allgemeine Optionen | | Hotkey-Optionen
Hotkeys akiivieren
Hotkey zum Starten/Stoppen von Aufzeichnungen STRG-Tasteund | =
Hotkey zum Behalten von Aufzeichnungen STRG-Taste und | k
Hotkey zum Loschen von Aufzeichnungen STRG-Taste und | d
Hotkey zum Stummschalten/Stummschalten aufheben von Aufzeichnungen STRG-Taste und | m
Hotkey zur Anzeige des Zusatzdaten-Dialogs STRG-Tasteund |
Hotkey zum Starten/Stoppen von Work Items STRG-Taste und | w
OK Anwenden || Abbrechen
Abb. 10: Hotkey-Optionen
1. Um die Funktion der Hotkeys zu aktivieren, klicken Sie auf das Kontrollkastchen neben
Hotkeys aktivieren.
= Hotkeys sind aktiviert
O = Hotkeys sind deaktiviert
2. Um eine Hotkey-Einstellung zu andern, klicken Sie auf das entsprechende Eingabefeld und
geben Sie den Buchstaben ein, der als Hotkey fur die Funktion dienen soll.
6.3 Benachrichtigungen

6.4

CLIENTcommand bietet die Méglichkeit Benachrichtigungen anzeigen zu lassen, die vom Auf-
zeichnungssystem generiert werden.

CLIENTcommand Fehler X

Ihr Passwort wird bald ablaufen. Machten Sie es jetzt dndern?

A Y

Ja MNein

Abb. 11: Benachrichtigung (Beispiel)

Abhangig von der Art der Benachrichtigung kdnnen unterschiedliche Schaltflachen zur Verfi-
gung stehen, die von dem Benutzer situationsbedingt z. B. eine Ja-Nein-Entscheidung erfordern
oder eine anderweitige Reaktion auf die Benachrichtigung, um das Fenster zu schliel3en.

Weitere Benachrichtigungen finden Sie im Portal.

Damit Benachrichtigungen angezeigt werden, muss der Administrator des Mandanten in der
Applikation System Configuration in den konfigurierbaren Einstellungen des Clients die Option
Benachrichtigungen aktivieren.

Aufzeichnungssteuerung
CLIENTcommand bietet 3 verschiedene Funktionen zur Aufzeichnungssteuerung:
» Aufzeichnung starten oder stoppen
» Aufzeichnung behalten oder verwerfen
» Aufzeichnung stummschalten oder Stummschaltung aufheben
Diese Funktionen stehen nur wahrend eines laufenden Gesprachs zur Verfiigung.
Sie haben 2 Mdglichkeiten, diese Funktionen auszufihren:

1. Offnen Sie das Kontextmenii des aktuellen Symbols im System-Tray und wéhlen Sie den
passenden Menupunkt.
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2. Geben Sie Uber die Tastatur den passenden Hotkey ein.

Wahrend eines laufenden Gespréachs stehen auch folgende Funktionen zur Verfiigung:
» Zusatzdaten anfligen, siehe Kapitel "Zusatzdaten hinzufligen”, S. 16

» Coaching Advisor Sessions starten, siehe Kapitel "Coaching-Advisor-Session erstellen”, S.
17

Zusatzdaten hinzufiigen

Wahrend eines Gesprachs haben Sie die Moglichkeit, Zusatzdaten zum Gesprach hinzuzufu-
gen. Anhangig von der Konfiguration der Einstellungen im Recording-Planner-Modul Iasst sich
auch noch innerhalb eines bestimmten Zeitraums nach dem Gesprach ein Fenster zum Hinzu-
figen von Zusatzdaten 6ffnen. Zusatzlich kdnnen Sie einen Kommentar zum Gesprach eintra-
gen.

Welche Zusatzdaten zur Auswahl stehen, ist abhangig davon, welche Zusatzdaten der System-
Administrator bzw. der Administrator des Mandanten dem Benutzer in der Konfiguration der Ap-
plikation CLIENTcommand zur Verfligung gestellt hat.

Sofern dies in den CLIENTcommand-Einstellungen und in den Kapitel "Allgemeine Optionen”,
S. 12 konfiguriert wurde, 6ffnet sich bei Anrufstart automatisch das Fenster zur Eingabe der Zu-
satzdaten. Andernfalls erreichen Sie das Zusatzdatenfenster Uber das Kontextmen(.

Starte Aufzeichnung
Lasche Aufzeichnung

Zusatzdaten hinzufigen

Opticnen
Uber CLIENTcommand

Beenden

Abb. 12: Zusatzdaten hinzufligen

1.  Um Zusatzdaten zu einem Gesprach hinzuzufiigen, 6ffnen Sie das Kontextmeni, indem
Sie mit der rechten Maustaste auf das CLIENTcommand-Programmsymbol im System-Tray
klicken.

2. Wahlen Sie den Menlpunkt Zusatzdaten hinzufiigen.

3. Tragen Sie die Informationen in das Eingabefeld des entsprechenden Zusatzdatums ein.

CLIENTcommand Zusatzdaten ? *

Startzeit: 26.06.2019 09:44:33
Angerufener: 48602159636001

customCPO1 |

Kommentar

oK Abbrechen
Abb. 13: Zusatzdaten hinzufligen

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Eingaben zu verwerfen und den Vorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schalt-
flache Abbrechen.

Sie kdnnen zu einem Gesprach mehrere Zusatzdaten hinzufligen.

Bereits vorhandene Zusatzdaten kénnen an dieser Stelle bei Bedarf geandert werden. Der alte
Wert wird Uberschrieben und der zuletzt eingetragene Wert wird gespeichert.

Im Eingabefeld Kommentar kdnnen Sie einen Kommentar zum Gesprach hinzuzuflgen.
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Bei der Konfiguration der Applikation CLIENTcommand legt der System-Administrator fest,

welche Zusatzdaten dem Benutzer von CLIENTcommand spater zur Verfligung stehen sollen.
Abhangig von den Einstellungen in der Zusatzdaten-Konfiguration in der Applikation CLIENT-
command stehen an dieser Stelle u. U. unterschiedliche grafische Elemente wie Texteingabe-
felder, Kontrollkastchen, Auswahlfelder oder Kategorien zur Strukturierung der Zusatzdaten

zur Verfugung. Weitere Informationen zur Konfiguration von Zusatzdaten finden Sie in der Ad-
ministrationsanleitung fur Mandanten System Configuration - Konfiguration CLIENTcommand.

Sehen Sie dazu auch

Allgemeine Optionen [ 12]

Coaching-Advisor-Session erstellen

Diese Funktion steht nur Benutzern zur Verfigung, die das Funktionsrecht Coaching Advisor
besitzen.

Die im Folgenden beschriebenen Schritte missen von einem Coaching Advisor durchgefihrt
werden.

Coaching-Advisor-Sessions dienen dazu, Gesprachsszenarien zwischen 2 Teilnehmern nach-
zustellen und als beispielhafte Sessions aufzuzeichnen. Diese Sessions stehen anschlielend
im Coaching-Advisor-Modul der Applikation INSPIRATIONneo zur Verfligung.

Informationen zum Coaching-Advisor-Modul finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRA-
TIONneo E-Learning-Modul.

v' Einer der beiden Gesprachsteilnehmer ist Agent und besitzt das Funktionsrecht Coaching
Advisor.

v' Der zweite Gesprachsteilnehmer ist weder Agent noch Coaching Advisor.
v' Die Telefonverbindung zwischen den Gesprachsteilnehmern ist bereits aufgebaut.

1. Offnen Sie das Kontextmenii, indem Sie mit der rechten Maustaste auf das CLIENTcom-
mand-Programmsymbol im System-Tray klicken.

2.  Wahlen Sie den Menupunkt Coaching-Advisor-Session starten.

Coaching-Advisor-Session starten

Behalte Aufzeichnung

Zusatzdaten hinzufigen

Opticnen
Uber CLIENTcommand

Beenden

Abb. 14: Coaching-Advisor-Session starten

3. Fuhren Sie nun das Gesprach, das als Coaching-Advisor-Session aufgezeichnet werden
soll.
Offnen Sie am Ende des Gesprachs erneut das Kontextmeni.
Wahlen Sie den MenUpunkt Coaching-Advisor-Session beenden.

= Das aufgezeichnete Gesprach wird als Coaching-Advisor-Session gespeichert und kann in
INSPIRATIONnReo als Coaching-Advisor-Session zur Verfligung gestellt werden.

Konversationsdetails anzeigen

Wahrend eines Gesprachs haben Sie die Mdglichkeit, Details zum Gesprach in einem eigenen
Fenster anzeigen zu lassen.
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1. Offnen Sie das Kontextmenii, indem Sie mit der rechten Maustaste auf das CLIENTcom-
mand-Programmsymbol im System-Tray klicken.

2. Wahlen Sie den Menupunkt Konversationsdetails anzeigen.

| Konversationsdetails anzeigen |

Stoppe Aufzeichnung
Lasche Aufzeichnung

Aufreichnuna stummechalten

Abb. 15: Konversationsdetails anzeigen

= Das Fenster mit den Konversationsdetails erscheint.

Konversations-ID 4p17665f-0316-4bed-969-dadbc7 7 cldfe

Abb. 16: Konversationsdetails

3. Kilicken Sie auf die Schaltflache OK, um das Fenster zu schliel3en.

® Der Menupunkt Konversationsdetails anzeigen wird nur eingeblendet, wenn er in den Optio-
nen aktiviert wurde, siehe Kapitel "Allgemeine Optionen", S. 12,
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Glossar

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

SSO
Single Sign On; Vereinfachtes Login-Verfahren. Nach einer einmaligen Authentifizierung an
einem Arbeitsplatz kann der Benutzer an diesem Arbeitsplatz alle Dienste und Applikationen
nutzen, fir die er autorisiert ist. Er muss sich an den einzelnen Applikationen nicht erneut au-
thentifizieren.
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