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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 @sc

2 Einleitung

In den Administrationsanleitungen werden (nachtragliche) Anpassungen des Systems an die in-
dividuellen Gegebenheiten beschrieben.

Administrationsanleitungen sind fiir Techniker und Systemadministratoren der Systembetreiber
und der Mandanten gedacht.

Auf den Titelseiten der Administrationsanleitungen ist die Zielgruppe (Systembetreiber oder
Mandanten) angegeben.

Jedes Neo-System wird initial als 1-Mandanten-System mit einem vordefinierten Mandanten,
dem 1st-Tenant, installiert. Auch der Systembetreiber wird automatisch als Mandant angelegt.
Er ist aber nicht als Mandant im eigentlichen Sinne zu betrachten.

Fir den jeweiligen Administrator des Systembetreibers und des vordefinierten Mandanten wird
bei der Installation des Systems standardmaRig ein Account mit folgenden Login-Daten ange-
legt:

Login-Daten fir den Administrator des Systembetreibers:

Benutzername: system-admin
Neo-Version < 6.3
Standard-Passwort: 1

Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine Neo-Version = 6.3
das Standard-Passwort 7 noch nie geandert wurde, muss beim
nachsten Login das Passwort geandert oder durch erneute Eingabe
bestatigt werden.

Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine Neo-Version = 6.3
das Standard-Passwort schon einmal geandert wurde, wird das ge-
anderte Passwort beibehalten.

Neo-Version = 6.3
Standard-Passwort: A$c123

Tab. 1: Login-Daten - Systembetreiber

Login-Daten fur den Administrator des 1. Mandanten:

Benutzername: 1st-tenant-admin
Neo-Version < 6.3
Standard-Passwort: 1

Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine Neo-Version = 6.3
das Standard-Passwort 1 noch nie geandert wurde, muss beim
nachsten Login das Passwort geandert oder durch erneute Eingabe
bestatigt werden.

Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine Neo-Version = 6.3
das Standard-Passwort schon einmal gedndert wurde, wird das ge-
anderte Passwort beibehalten.

Neo-Version = 6.3
Standard-Passwort: A$c123

Tab. 2: Login-Daten - 1. Mandant

Je nach Lizenzierung wird das Aufzeichnungssystem als 1-Mandanten-System oder als Multi-
Mandanten-System betrieben. In einem 1-Mandanten-System gibt es nur den vordefinierten
Mandanten, es kdnnen keine weiteren Mandanten angelegt werden. In einem Multi-Mandanten-
System kann der Systembetreiber so viele zusatzliche Mandanten anlegen wie Mandanten-Li-
zenzen im System vorhanden sind.
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2 Einleitung @sc

Der Administrationsleitfaden bietet einen Uberblick (iber alle Schritte, die zur Administration des
Aufzeichnungssystems erforderlich oder mdglich sind, und die Information, welche Anleitungen
relevant sind.

Ein Teil der Administration obliegt der Verantwortung des Systembetreibers. Informationen zu
diesen Themen finden Sie in Administrationsleitfaden fir Systembetreiber.

Ein Teil der Administration obliegt jeweils der Verantwortung der verschiedenen Mandanten. In-
formationen zu diesen Themen finden Sie in Administrationsleitfaden fiir Mandanten.

@ Die Anleitungen werden in regelmafligen Abstanden aktualisiert. Die jeweils neueste Version
finden Sie auf ASC XCHANGE (https://www.asc.de/partner) unter Technische Dokumente.
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Administrationsleitfaden fur Systembetreiber

Folgende Konfigurationen miissen vom Systembetreiber durchgefiihrt werden:

Beschreibung der Tatigkeit

Zwingend Stichworte
erforderlich

Mandanten anlegen und verwalten

Eigenen Mandanten-Account verwalten

Eigene Benutzer anlegen und verwalten

HINWEIS! Benutzer, die direkt einem der

Mandanten zugeordnet sind, werden durch
den Administrator des jeweiligen Mandan-

ten eingerichtet.

Lizenzen einspielen, zuweisen und ver-

walten

Laufwerke einrichten und verwalten

X
X

X

X
X

Systemerreichbarkeit

PBX und Extensions zuweisen
Kontaktdaten
Web-Service-Funktionen freigeben
Benachrichtigungseinstellungen

Passwortregeln
(dringend empfohlen)

SMTP-Account
(dringend empfohlen)

SSO-Login
LDAP-Login
SNMPget

Daten zur Person
Account-Konfiguration
Funktionsrechte

Rollen

Verwendung der Laufwerke
Speicherkapazitiat zuweisen

Uberschreibschutz

Nachkomprimierung/Post Compression

Laufwerk formatieren

Anleitung

* Benutzerverwaltung (fiir Systembetrei-
ber)

* Lizenzverwaltung

» Konfiguration Laufwerke

€
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Beschreibung der Tatigkeit

Integrationen einrichten

Systemnachrichten einrichten

Alarm-Jobs erstellen zur Uberwachung der
Aufzeichnungsfunktionalitat

Netzwerk-Switch fir passive Aufzeichnung
einrichten

PHONEapps einrichten

Zusatzdaten der Aufzeichnungen einrichten

IP-Adresse eines Aufzeichnungsservers
nachtraglich andern

Funktion Last Call Repeat einrichten

Funktion Wiedergabe per Telefon einrich-
ten

Zwingend
erforderlich

X

X

x

X X

Stichworte

Aufzeichnungsarchitekturen anle-
gen und aktivieren

Server konfigurieren
PBX konfigurieren

Integration im Aufzeichnungssys-
tem anlegen

Integration konfigurieren
Nachrichtenempfanger
Nachrichtenaufbewahrung

SNMP-Trap
(empfohlen)

Prifung Aufzeichnungsfunktionalitat

PBX konfigurieren
Endgerate konfigurieren

PHONEapp im Aufzeichnungssystem
konfigurieren

IP-Adresse andern

Zertifikat installieren
(empfohlen)

Zertifikat aktualisieren

Anleitung

Fur die Konfiguration der verschiedenen In-
tegrationen stellen wir individuelle Anleitun-
gen zur Verfiigung. Diese Anleitungen fin-
den Sie in den Unterverzeichnissen zu fol-
gendem Verzeichnis:

* Administration\Systembetreiber\Inte-
grationen

» Nachrichten-Modul (fiir Systembetrei-
ber)

e Activity Guard

» Switch-Konfiguration passive VolP-Auf-
zeichnung
Fir die Konfiguration der verschiedenen
PHONEapp-Loésungen stellen wir individu-
elle Anleitungen zur Verfigung. Diese An-
leitungen finden Sie in folgendem Verzeich-
nis:

» Administration\Systembetreiber\PHO-
NEapps

» Zusatzdaten-Modul
* Konfiguration IP-Adressen-Anderung

» Certificate Import Tool

» Konfiguration Last Call Repeat Facility

» Konfiguration Wiedergabe per Telefon
(Anleitung fir Systembetreiber und
Mandanten)
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Beschreibung der Tatigkeit

Aufzeichnungen importieren

Texte der Bedienoberflache editieren und
anpassen

Darstellung der Zeitformate editieren und
anpassen

Systemkonfigurationsdaten sichern und
wiederherstellen

Telefonkonfigurationen importieren

XSLT-Dateien verwalten

VerschlUsselung der Aufzeichnungen konfi-
gurieren

Migrieren von einem V10-Aufzeichnungs-
system zu einem Neo-Aufzeichnungssys-
tem

Ubertragen von Daten von einem Neo-Auf-
zeichnungssystem zu einem Neo-Aufzeich-
nungssystem

erforderlich

Stichworte

Import WAVE- oder MP3-Formate

Sprachabhangige Formate

Backup

Telefone importieren

Konfigurationsdaten importieren

XSLT-Dateien importieren
XSLT-Dateien editieren
XSLT-Vorlagen
Standard-XSLT-Dateien
Einfache Schlusselverwaltung
Neo-Schlusselverwaltung
Redundante Passwort-Datenbank
Migration

Export

Import

XSLT-Verwaltung

ASC Legacy Storage

ASC Legacy Integration

ASC Legacy Archive Medium
Aufzeichnungen importieren

Aufzeichnungen exportieren

Anleitung

Import von Aufzeichnungen
Ressourcen-Editor

Konfiguration Zeitformate
Backup der Systemkonfiguration

Import von Telefonkonfigurationen

XSLT-Verwaltung
(Anleitung fiir Systembetreiber und
Mandanten)

XSLT-Verwaltung
(Anleitung fiir Systembetreiber und
Mandanten)

Verschliisselung der Aufzeichnungen

Migration

XSLT-Verwaltung
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)

Ex- und Import von Neo zu Neo
(Anleitung fir Systembetreiber und
Mandanten)
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Beschreibung der Tatigkeit

Wiederherstellen von Aufzeichnungen

Feature Free Seating einrichten

Sprachanalyse-Software von EML zur Nut-
zung mit dem Neo-Aufzeichnungssystem
konfigurieren

Failover-Betrieb manuell auslosen

Grafische Oberflache an Ihre Corporate
Identity anpassen (White Labeling)

Zertifikate installieren bzw. aktualisieren

Tab. 3: Administration durch den Systembetreiber

erforderlich

Stichworte

Rebuild
Import

Emotionserkennung

Echtzeit-Schliusselworterkennung (Real
Time Keyword Spotting)

Schlisselworterkennung
Sprachanalyse
Transkription

EML Transcription Server
EML Proxy

Neuinstallation
IP-Adressanderung
Abgelaufenes Zertifikat

Anleitung

Schlief3t die Liicke vom letzten Datenbank-
backup bis zur letzten aktuellen Aufzeich-
nung.

* Rebuild von Aufzeichnungen
(Anleitung fur Systembetreiber)

* Konfiguration Free Seating
(Anleitung fir Systembetreiber und
Mandanten)

» Konfiguration Sprachanalyse-Software
von EML

» Datenbank-Manager

» Style-Editor-Modul
(Anleitungen fur Systembetreiber und
Mandanten)

* Installation der Aufzeichnungssoftware
von ASC

» Certificate Import Tool

Falls Sie nachtraglich die Konfiguration der Server und Aufzeichnungsarchitekturen anpassen méchten, finden Sie Informationen dazu in fol-

gender Anleitung:

- Administrationsanleitung fiir Systembetreiber Konfiguration Server und Aufzeichnungsarchitekturen

(Stichworte: Standby-Verwaltung, Server zuordnen, Aufzeichnungssteuerung aktiviereren, Live-Streaming aktivieren, Virtualisierung, Media Strea-
mer, Applet-Adresszuordnung, Serververwendung, Systemspeichersynchronisation, Datenverarbeitung, Datentransfer)

€

Jaqail}aquia)sAg nj uapejliajsuoljesisiuiupy

ISV )\



€ "A8Y X"/ 08U - UspeyIs|suoesIuIWpY

8C/ Ll

Informationen dazu, wie Sie den Failover-Betrieb von PostgreSQL-Datenbanken einrichten, finden Sie in der Installationsanleitung Failover-
Betrieb fiir PostgreSQL-Datenbanken.

Bei Microsoft SQL-Datenbanken unterstitzen wir die Hochverfligbarkeit AlwaysOn Failover Cluster Instances und AlwaysOn Availability Groups.
Die MS SQL-Funktion Dynamic Ports wird bei AlwaysOn nicht unterstutzt.

Konfigurieren Sie den Failover-Betrieb gemal der Anleitung des Herstellers.
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3 Administrationsleitfaden fiir Systembetreiber \\Asc

3.1 Datenbank-Backup
Eine Beschreibung verschiedener Backup- und Recovery-Szenarien finden Sie in der Installa-
@ tionsanleitung fur Systembetreiber und Mandanten Backup und Disaster Recovery.
Bitte wenden Sie sich an Ihren ASC-Support vor Ort oder an den ASC-Support unter +49 700
27278776.
3141 PostgreSQL-Datenbank von Neo-Setup installiert

Mit der Installation der mitgelieferten PostgreSQL-Datenbank der Neo-Aufzeichungssoftware
wird ein Backup-Job fur die PostgreSQL-Datenbank eingerichtet, der die letzten 5 Tage
(Default-Wert) vorhalt.

Sie finden die Dateien standardmafig in folgendem Verzeichnis:
* %ASCDATA%\DatabaseBackup\

Der Zeitraum fur den Backup-Job der PostgreSQL-Datenbank (Default-Wert: 5 Tage) kann bei
Bedarf tiber das Administrations-Tool fir die Datenbank geandert werden.

3.1.2 Vom Kunden bereitgestellte Datenbank

Fir externe, vom Kunden bereitgestellte Datenbanken gibt es keinen vordefinierten Backup-
Prozess.

Falls Sie eine externe Datenbank nutzen, finden Sie Informationen zum Thema Backup in den
Anleitungen des jeweiligen Herstellers.

Informationen zum Backup und zur Wiederherstellung einer Microsoft SQL-Datenbank finden

l@| Sie unter

http://msdn.microsoft.com/de-de/library/ms187510.aspx.

3.2 Aufzeichnungs-Inhaltsvalidierung

Recording Content Validation bietet eine einfache und schnelle Moglichkeit, jederzeit nach Be-
darf Aufzeichnungen auf Funktionalitdt zu prifen. Die Konfiguration erfolgt im Server-Modul der
System Configuration. Die Ausgabe der Informationen erfolgt tGiber das Nachrichten-Modul.
Uber einen Report lassen sich die Ergebnisse (ibersichtlich darstellen.

Die Giiltigkeit der Audioinhalte wird anhand folgender Kriterien Uberpruft:

1. Waéhrend des Validierungsprozesses wird gepriift, ob die Entschliisselung des Datenstroms
erfolgreich war.

Falls es zu Entschlusselungsfehlern kommt, flhrt dies dazu, dass die Audiodatei ganz oder
teilweise aus Larm besteht und dadurch nicht zu gebrauchen ist.

Enthalt die Aufzeichnung nur verzerrte Audiosignale, wird eine Benachrichtigung erzeugt,
wenn die Nachricht RECORDING_STREAM_DECRYPTION_ERROR im Nachrichten-Mo-
dul konfiguriert ist.

2. Der Audiodatenstrom wird auf Paketverluste untersucht.

Ein Paketverlust flihrt zu Einbuflen in der Audioqualitat. Sollte ein hoher Prozentsatz an Pa-
keten verloren gehen, kann es zum kompletten Verlust der Aufzeichnung kommen.

Liegen im Audiodatenstrom Paketverluste vor, wird eine Benachrichtigung erzeugt, wenn
die Nachricht RECORDING_STREAM_PACKET LOSS im Nachrichten-Modul konfiguriert
ist.

3. Werden keine Audiodaten empfangen, wird eine der folgenden Nachrichten im Nachrichten-
Modul ausgegeben:

- RECORDING_STREAM_DATA_MISSING
- RECORDING_STREAM_OPEN_FAILED
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3.3

=

- CTICONNECT_STREAM_REQUEST_FAILED

4. Die Stille-Passagen in der Aufzeichnung werden berechnet und mit dem konfigurierten
Schwellenwert verglichen.

Die Erkennung ist sinnvoll, falls z. B. von der Telefonanlage zwar RTP-Pakete geschickt
werden, die aber statt einem Audiosignal nur Stille beinhalten.

Liegen im Audiodatenstrom Stille-Passagen vor, die den konfigurierten Schwellenwert iber-
schreiten, wird eine Benachrichtigung erzeugt, wenn die Nachricht RECORDING _SlI-
LENCE _DETECTED im Nachrichten-Modul konfiguriert ist.

Die Prifung und Benachrichtigung funktioniert nahezu in Echtzeit. Die Ergebnisse liegen kurz
nach dem Ende der Aufzeichnung vor.

Voraussetzungen
» Die Lizenz Recording Content Validation muss eingespielt sein.
» Die Emotionserkennung muss im Server-Modul aktiviert sein.
» Der Server fiir die Emotionserkennung muss hinterlegt sein.

Informationen zur Konfiguration des Server-Moduls finden Sie in der Administrationsanleitung
fir Systembetreiber der jeweiligen Aufzeichnungslésung.

Informationen zur Konfiguration der Nachrichten finden Sie in der Administrationsanleitung fur
Systembetreiber Nachrichten-Modul.

Zur Aufzeichnungsvalidierung kann eine Reportvorlage erstellt werden, die auch von Mandan-
ten benutzt werden kann.

Informationen zur Erstellung der Reportvorlage finden Sie in der Bedienungsanleitung IN-
SIGHTneo - Reportvorlagen-Modul.

Recording-Check-Mechanismus

Dieses Feature kann nur in Verbindung mit Bulk-Aufzeichnung (automatische Aufzeichnung)
verwendet werden.

Das Feature Recording-Check-Mechanismus dient dazu, festzustellen, ob Konversationen, die
Uber die PBX geflihrt wurden, auch aufgezeichnet wurden.

CDR-Aufzeichnungsdateien werden von der PBX auf den Neo-Server importiert und mit den ge-
speicherten Aufzeichnungen verglichen. Dadurch kann festgestellt werden, ob es zu einem Auf-
zeichungsverlust gekommen ist und welche Konversationen eventuell fehlen.

Die Ergebnisse kdnnen tber Reporte ausgewertet werden.

Das Feature steht im Moment fiir folgende Integrationen zur Verfligung:
» Cisco UCM
» Skype for Business (SfB)
+ Mitel MiVoice MX-ONE

Informationen zur Konfiguration finden Sie in der Administrationsanleitung Import von Konfigu-
rationsdaten.

Informationen zur Erstellung der Reportvorlage finden Sie in der Bedienungsanleitung IN-
SIGHTneo - Reportvorlagen-Modul.
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3.4

Suchfilter konfigurieren

Fir die Applikation POWERplay Web und flr das Sessions-Modul der Applikation INSPIRA-
TIONneo kann der Standard-Suchfilter individuell angepasst werden.

Der Standard-Suchfilter fir die Applikation POWERpl/ay Web und fiir das Sessions-Modul der
Applikation INSPIRATIONneo ist Letzten 14 Tage.

Bei Systemen mit Massendaten = 10 Millionen Konversationen muss der Standard-Suchfilter
auf < Letzten 24 Stunden konfiguriert werden.

Um den Standard-Suchfilter zu konfigurieren, fuhren Sie folgende Handlungsschritte durch:
1. Offnen Sie den Windows Explorer auf dem App-Server.

2. Wechseln Sie in das Installationsverzeichnis der ASC-Software, z. B. C:\Program Files
(x86)\ASC\ASC Product Suite\Updater\config.

3. Offnen Sie die Datei setup.xml/ zum Bearbeiten im Editor, z. B. Notepad.

Geben Sie folgenden Parameter in der Datei ein:
<dayRange>Parameter</dayRange>

5. Ersetzen Sie Parameter durch den entsprechenden Parameter, z. B. HOURS 24. Eine
Ubersicht der méglichen Parameter finden Sie in Tab. 4, S. 14.

Parameter Beschreibung
LastHalfHour Letzten 30 Minuten
LastHour Letzte Stunde
HOURS 2 Letzten 2 Stunden
HOURS_6 Letzten 6 Stunden
HOURS 12 Letzten 12 Stunden
Today Heute

HOURS 24 Letzten 24 Stunden
Yesterday Gestern

LastWeek Letzten 7 Tage
Lastl14Days Letzten 14 Tage
LastMonth Letzten 30 Tage
Last18@Days Letzten 180 Tage

Tab. 4: Mégliche Parameter

Beispiel:
<Setup>

<Settings>

<dayRange>HOURS_24</dayRange>
</Settings>
</Setup>

6. Starten Sie den Dienst ASC ApplicationServer neu, damit die Anderungen ibernommen
werden.

= Wahrend des Neustarts und des nachfolgenden Deployment-Vorgangs steht keine Web
GUI zur Verflgung.
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3.5

Protokollierung der TTL-L6schung von Konversationen

Konversationen werden nach Ablauf einer vordefinierten Aufbewahrungszeit (TTL) von Neo automatisch geldscht. Um im Zuge von gesetzlichen
Compliance-Anforderungen nachvollziehbar und nachweislich belegen zu kénnen, wann welche Konversationen geléscht wurden, besteht fur den
Administrator des Systembetreibers die Mdglichkeit, eine Logdatei zu exportieren, die Aufschluss Uber geldschte Konversationen gibt. Die Datei wird
fortlaufend geschrieben und beinhaltet folgende Metadaten: Konversations-ID, Datum und Uhrzeit der Konversation sowie Datum und Uhrzeit der
Léschung.

Um eine Logdatei mit Informationen zu geléschten Konversationen zu exportieren, gehen Sie wie folgt vor:
1. Melden Sie sich in der Applikation System Monitoring als Administrator des Systembetreibers an.
2.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menipunkt Jobs-Modul.

3. Wabhlen Sie den Job Delete: conversations.

€
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@sc System Monitoring X

*  Job-Monitor +

Allgemein ~

Delete: conversations

Name % Beschreibung ¢ Typ ¢ Zuletzt ausgefiihrt . = .
e SYSTEM PROVIDER ¢ Details Ausfiihrungen Zusatzeinstellungen
Letzte Anmeldung 29.06.2022, 12:29:30 . . .
labelSysMonitorJobMonitorRecArc - ) . . .
Multfgerver Failover Recording architecture failover job o 29.06.2022 12:4 Vor dem Léschen nach CSV exportieren
FOY
Ubersicht Aufzeichnungsarchitektur Aufzeichnungsarchitektur Failover-Job o 29.06.2022 12:4
status Delete recording packages- Job for deletion of recording packages el 20.06.2022 124
RC-02(System storage) 9P g o |
Log-Level
System State Inspector Job zur Uberprifung von B 20.06.2022 12:4
Jobs Hardwaredaten (RAM etc.) :
Audigians Delete: conversations Delete conversations @i 29.06.202212:4
Delete recording packages- Job for deletion of recording packages @I 20.06.2022 12:4
REC-04(System storage) o 1
Loschen von Aufzeichnungspaketen-  Job zum Ldschen von )
REC-01(Speichererweiterung) Aufzeichnungspaketen B 29.06.202212:4
REPORTneo haot topic clear REPORTneo clear outdated hot topics He 29.06.2022 03:.0
REPORTneo participant activity fill REPORTneo fill call active Be 29.06.2022 12:4
Session-Zuordnung fur Ordnet Sessions anhand ihrer Call-ID x )
Kundenumfragen bestehenden Bewertungen zu. o 20.06.202212.4
EE&‘;F;”:O participant activity REPORTneo compress call activities 158 20.06.2022 04:0
REPORTNeo hot topic fill REPORTneo fill hot topic keywords Be 29.06.2022 12:0
ggtzgf;“fo cache state check REPORTneo update datastock 58 20.06.2022 124
v
< >
Statusmeldungen . .
7 Zeilen pro Seite 50 ~ 1-50von 56 14«4 e w1 Zulefzt gefiltert am 29.06.2022 12:45:56; Anzahl Speichern Zuriicksetzen
Fehler Warnungen der Datensatze: 56

Abb. 1: Delete: conversations

4. Offnen Sie die Registerkarte Zusatzeinstellungen und markieren Sie das Kontrollkastchen Vor dem Léschen nach CSV exportieren.

5. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation System Monitoring finden Sie in der Bedienungsanleitung fur Administratoren System

Monitoring.
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3.6

Die Datei DeletedNotifications.csv wird in folgendem Verzeichnis ausgegeben: C:\Program Files (x86)\ASC\ASC Product
Suite\logs\Export.

Live-Streaming

Die Funktion Live-Streaming bietet Administratoren, Superusern, Supervisoren und Benutzern mit den entsprechenden Benutzerrechten die Mog-
lichkeit, fir ein noch besseres Qualitatsmanagement oder zu Schulungszwecken aktive Konversationen von bestimmten Nebenstellen oder Agenten
live mitzuhdren. Die Ansicht von aktiven Bildschirm-Aufzeichnungen (Screen) ist in Verbindung mit SCREENrec mdglich.

Live-Streaming ist im Portal sowie im Agenten-Modul von INSPIRATIONneo implementiert. Des Weiteren ist Live-Streaming im Monitoring-Modul in
POWERplay Pro mdglich. Damit Agenten Live-Streaming in POWERpl/ay Pro nutzen kdnnen, muss der Administrator des 1. Mandanten fur den je-
weiligen Benutzer im Angestellten-Modul der Applikation System Configuration das zugehdrige Benutzerrecht aktivieren. Rechtednderungen werden
Uber einen Audit-Log dokumentiert.

1. Um Benutzern das Recht fur Live-Streaming in POWERplay Pro zuzuweisen, melden Sie sich als Administrator des Systembetreibers in der
Applikation System Configuration an.

2. Offnen Sie das Angestellten-Modul und wahlen Sie in der Hauptansicht den Angestellten, dem Sie das Benutzerrecht fiir Live-Streaming zuwei-
sen mdchten.

Offnen Sie in der Detailansicht die Registerkarte Individuelle Funktionsrechte und erweitern Sie das Gruppenfeld POWERDplay Pro.

Offnen Sie den Untermeniipunkt Live-Streaming, indem Sie auf das + Symbol klicken und aktivieren Sie anschlieBend das Kontrollkastchen Alle
Funktionsrechte am Live-Streaming-Modul.

5. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

Live-Streaming in POWERpl/ay Pro

Die Hauptansicht zeigt den Status der einzelnen Endgerate, die am Aufzeichnungssystem angeschlossen sind, im Uberblick. Je nach Konfiguration
der Ansicht wird der Endgerate-Status unterschiedlich dargestellt. Das Kontextmeni der Hauptansicht enthalt weitere Funktionen, die auf die Ele-
mente des Fensters angewendet werden kénnen.
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Live-Streaming

bbb bssbdb

501 502 503 504 505 ANR En7 513
Live-Streaming

Audio-Streaming

Bildschirm-Streaming

Text-Streaming
Live-Streaming stoppen

Live-Streaming zuriicksetzen

Konversation abspielen

Abb. 2: Live-Streaming in POWERplay Pro (Beispiel)

Ansichten [SeL30 &

Weitere Informationen zu POWERplay Pro finden Sie in der Bedienungsanleitung POWERplay Pro/Station.

Live-Streaming im Portal

Live-Streaming steht im Portal im Agenten-Widget, im Extension-Widget sowie im Report-Widget zur Verfliigung.

Agent Widget
|

: i
i
i
ISV )\

Abb. 3: Live-Streaming im Agenten-Widget (Beispiel)

Weitere Informationen zum Portal finden Sie in der Bedienungsanleitung Portal.
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Live-Streaming im Agenten-Modul
Live-Streaming steht im Agenten-Modul in der Registerkarte Live-Streaming zur Verfligung.

< Details* Sessions Bewertungen  Live-Streaming 4

Extension users

PBX-Name sIP
Telefonname

Telefontyp

IP-Adresse

MAC-Adresse

Rechnername

Status E

Abb. 4: Live-Streaming im Agenten-Modul (Beispiel)

Weitere Informationen zum Agenten-Modul finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo Agenten-Modul.
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Administrationsleitfaden fiir Mandanten

Folgende Konfigurationen miissen von den Mandanten durchgefihrt werden:

Beschreibung der Tatigkeit Zwingend
erforderlich
Eigenen Mandanten-Account verwalten X
Eigene Benutzer anlegen und verwalten
Systemnachrichten einrichten X
X

Aufzeichnungsplane anlegen und verwalten X

Stichworte

Benachrichtigungseinstellungen

Passwortregeln
(dringend empfohlen)

SMTP-Account
(dringend empfohlen)

Schlusselverwaltung / Key Manage-
ment

LDAP

Web Service

Benutzerdaten

Daten zur Person
Account-Konfiguration
Funktionsrechte

Rollen
Organisationsstrukturen
Konversationsanzeige filtern
Konversationsregeln

Vordefinierte Funktionspakete (z. B.
Superuser, Agenten, Coaching Advi-
sor)

Nachrichtenempfanger
Nachrichtenaufbewahrung
SNMP-Trap
Compliance-Aufzeichnungsplan

Qualitatsmanagement-Aufzeichnungs-
plan

Anleitung

* Benutzerverwaltung (fiir Mandanten)

» Nachrichten-Modul (fiir Mandanten)

* Recording Planner
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Beschreibung der Tatigkeit

Time to live (TTL) konfigurieren X
X
X

Informationen zu Lizenzen ansehen und
Warnlevel verwalten

Informationen zu Laufwerken ansehen und
anpassen

Funktion Wiedergabe per Telefon einrich-
ten

Funktion Live Listening fir Agenten einrich-
ten

Betriebsarten fur PHONEapps konfigurie-
ren

Aufzeichnungen archivieren
Aufzeichnungen exportieren

Ubertragen von Daten zwischen einem
Neo-Aufzeichnungssystem zu einem Neo-
Aufzeichnungssystem

Beschadigte Archivierungsmedien wieder-
herstellen

Applikation CLIENTcommand einrichten
Applikation POWERp/ay Instant einrichten

Zwingend
erforderlich

Stichworte

Aufzeichnung automatisch steuern
Aufzeichnung extern steuern
Bildschirmaufzeichnungsfilter
DTMF-Sequenzen definieren

Automatisches Tagging von Zusatzda-
ten

Aufbewahrungsdauer
Aufbewahrungszeitraum
Aufzeichnungen I6schen
Loschzeitpunkt

Uberschreibschutz

Formatierung

Export im WAVE- oder MP3-Format
Aufzeichnungen importieren
Aufzeichnungen exportieren
Import/Export Neo/Neo

Anleitung

Recording Planner
Sessions-Modul

Lizenzierungs-Modul

Laufwerke-Modul

Konfiguration Wiedergabe per Telefon
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)

Benutzerverwaltung (fiir Mandanten)
Recording Planner

Archivierung von Aufzeichnungen
Export von Aufzeichnungen

Ex- und Import von Neo zu Neo
(Anleitung fiir Systembetreiber und
Mandanten)

Rekonstruktion von Medien

Konfiguration CLIENTcommand
Konfiguration POWERplay Instant
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Beschreibung der Tatigkeit Zwingend
erforderlich

Applikation SCREENTrec einrichten

Konfigurationsdaten importieren

XSLT-Dateien verwalten

Wertungsschemata fir Bewertungen in IN-
SPIRATIONneo anlegen und verwalten

Migrieren von einem V10-Aufzeichnungs-
system zu einem Neo-Aufzeichnungssys-
tem

Feature Free Seating einrichten

Stichworte

Screen Recording
Bildschirmaufzeichnung
SCREENTrec Audio
SCREENTrec scan
Angestellte importieren

Benutzerdaten importieren

Organisationsstrukturen importieren

Bewertungsvorlagen importieren

Bewertungen importieren

XSLT-Dateien importieren
XSLT-Dateien editieren
XSLT-Vorlagen
Standard-XSLT-Dateien

Migration

Export

Import

XSLT-Verwaltung

ASC Legacy Storage

ASC Legacy Integration

ASC Legacy Archive Medium

Anleitung

» Konfiguration SCREENrec

» Import von Konfigurationsdaten
(Anleitung fir Systembetreiber und
Mandanten)

* Import von Benutzerdaten
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)

e XSLT-Verwaltung
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)

e XSLT-Verwaltung
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)

* Wertungsschemata-Verwaltung

* Migration
* XSLT-Verwaltung

(Anleitungen fur Systembetreiber und
Mandanten)

» Konfiguration Free Seating
(Anleitung fur Systembetreiber und
Mandanten)
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Beschreibung der Tatigkeit

Referenzprozesse fur Work Items definie-
ren

Grafische Oberflache an Ihre Corporate
Identity anpassen (White Labeling)

Tab. 5: Administration durch die Mandanten

Zwingend
erforderlich

Stichworte

¢ Workflow-Schablonen
e SCREENminer

Anleitung

 SCREENminer-Regeln

o Style-Editor-Modul
(Anleitungen fur Systembetreiber und
Mandanten)
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5.1

Fehlerbehebung

Falls Probleme mit der installierten Software oder unerklarliche Fehlermeldungen auftreten,
wenden Sie sich bitte an Ihren ASC-Support vor Ort oder an den ASC-Support unter +49 700
27278776.

Um bei Bedarf Log- und Konfigurationsdateien zu einem Archiv zusammenzustellen, steht |h-
nen das Programm GetLogsClient zur Verfligung.

GetLogsClient

Mit Hilfe des Programms GetLogsClient konnen Sie unterschiedliche Logdateien zu einem Ar-
chiv zusammenstellen.

Die Beschreibung der Funktionen finden Sie in der Online-Hilfe des Programms GetLogsClient.

Sie finden das Programm im Installationsverzeichnis der Neo-Software unter ASC\ASC Product
Suite\scripts.

Um das Programm in vollem Umfang nutzen zu kénnen, mussen Sie folgende Konfigurations-
schritte im Betriebssystem durchfuhren:

1. Offnen Sie den Windows Explorer in der Taskleiste.

2. Geben Sie im Suchfeld GetLogsClient ein. Nach der Eingabe startet die Suche automa-
tisch.

3. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Suchergebnis GetLogsClient.exe.
= Ein Kontextmenu erscheint.
Klicken Sie im Kontextmeni auf Eigenschaften.
Klicken Sie auf die Registerkarte Kompatibilitat.
Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Das Programm im Kompatibilitdtsmodus ausfiihren
fir: .
7. Wahlen Sie in der Dropdown-Liste Das Programm im Kompatibilitdtsmodus ausfiihren fiir:
die Option Windows Vista oder Windows 7.
Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Programm als Administrator ausfiihren.

Klicken Sie auf die Schaltflache OK, um die Einstellungen zu speichern und das Fenster zu
schlie3en.
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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.

CDR
Call Detail Records sind Datensatze, die von einer Telefonanlage generiert werden und die
Zusatzdaten enthalten, z. B. die Lédnge der Konversation, auf welcher Leitung, auf welchem
Port und an welchem Endgerat die Konversation gefiihrt wurde.

Cisco UCM
Cisco Unified Communications Manager ist eine serverbasierende IP-Telefonie-Losung.

DTMF
Dual Tone Multi Frequency ,Doppelton-Mehrfrequenz“-Tasten, die gewahlt wurden, stellen
auf der analogen Anschlussleitung des Telefons Wahlsignale dar. Dies ist ein Verfahren zur
Ubermittlung der Rufnummer an das Telefonnetz oder eine Telefonanlage.

IP
Internet Protocol, Basisprotokoll fur die Internetkommunikation

LDAP
Lightweight Directory Access Protocol

MP3
Verfahren zur verlustbehafteten Kompression digital gespeicherter Audiodaten. MP3 ist eine
Kompressionsart, bei der nur fir den Menschen wahrnehmbare Signalanteile gespeichert
werden. Dies ermdglicht eine Reduktion der Datenmenge bei der die wahrgenommene Audio-
qualitat nicht leidet.

PBX
Private Branch Exchange, Telefonanlage

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

SfB
Skype for Business

SMTP
Simple Mail Transfer Protocol ist ein Protokoll, das zum Senden von E-Mails in Computernet-
zen dient.
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SNMP
Simple Network Management Procol ist ein Netzwerkprotokoll und dient zur Uberwachung
und Steuerung von Netzwerkkomponenten. Das Protokoll ist beim Transport nicht auf das IP-
Netzwerkprotokoll angewiesen. Es versendet unaufgefordert Nachrichten (Traps) von Aktivita-
ten auf den Netzwerkelementen.

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.

TTL
Time to Live ist die Aufbewahrungsdauer, wie lange eine Aufzeichnung im System vorgehal-
ten werden soll.

WAVE
Das WAVE-Dateiformat ist ein Containerformat zur digitalen Speicherung von Audiodaten,
das auf dem von Microsoft fiir Windows definierten Resource Interchange File Format (RIFF)
aufsetzt. (Quelle: Wikipedia 23.02.2021)

XSLT
XSL Transformation, kurz XSLT, ist eine Programmiersprache zur Transformation von XML-
Dokumenten. XSLT baut auf der logischen Baumstruktur eines XML-Dokumentes auf und
dient zur Definition von Umwandlungsregeln. XSLT-Programme, sogenannte XSLT-Styles-
heets, sind dabei selbst nach den Regeln des XML-Standards aufgebaut. (Quelle: Wikipedia
22.03.2017) Die Stylesheets werden von spezieller Software, den XSLT-Prozessoren, einge-
lesen, die mit diesen Anweisungen ein oder mehrere XML-Dokumente in das gewtlinschte
Ausgabeformat umwandeln.
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