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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.

-Neo 7.x Rev. 3 5/44
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2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Die Applikation REPORTneo ist eine zentrale Anlaufstelle fir das Reporting innerhalb der Pro-
duktlinie Neo.

REPORTneo unterschiedet zur Darstellungen von Ergebnissen zwischen Widgets und Repor-
ten:

+ Bei Widgets handelt es sich um die grafische Darstellung der aktuellen Entwicklung einer
Leistungskennzahl mittels verschiedener Diagrammtypen (z. B. Balken- oder Ringdia-
gramm) auf dem Dashboard von REPORTneo. Benutzer kénnen sich aus verschiedenen
Widgets ein personalisiertes Dashboard mit den fir sie wichtigsten Kennzahlen zusammen-
stellen, anhand dessen sie einen schnellen Uberblick Uiber den Status kritischer Erfolgsfak-
toren oder wichtiger Zielsetzungen erhalten.

+ Auf Basis von Widgets kdnnen zudem Reporte erstellt und in REPORTneo eingesehen so-
wie exportiert werden. Reporte bereiten die ausgewahlten Daten in tabellarischer und grafi-
scher Berichtsform in verschiedenen Detailstufen auf. Sie sind die Grundlage fiir ein be-
stédndiges und transparentes Berichtswesen, auf dessen Basis fundierte Entscheidungen
auf operativer und strategischer Ebene getroffen werden kénnen.

@ Die Applikation REPORTneo steht in allen Sprachen zur Verfligung, die von Neo unterstitzt
werden. Die Spracheinstellung vom Portal wird fir die Applikation REPORTneo tibernommen.

-Neo 7.x Rev. 3 6/44



3 Lizenzen @sc

3 Lizenzen

Fir die Nutzung der Applikation REPORTneo sind keine zusatzlichen Lizenzen erforderlich.

-Neo 7.x Rev. 3 7144



4 Applikation starten ‘\Asc

4 Applikation starten
Der Zugriff auf REPORTneo erfolgt tiber die Applikation Portal als zentrale Oberflache der Pro-
duktlinie Neo.

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung des Portals finden Sie in Bedienungsanleitung Be-
dienung - Portal.

1. Starten Sie den Browser und geben Sie die URL des Applikationsservers in die Adressleis-
te ein. Die URL zum Zugriff auf die Applikation erfahren Sie von lhrem Systemadministra-
tor.

= Nach Eingabe der URL wird der folgende Anmeldebildschirm angezeigt:

Login Kombinations-Login

Benutzername*

Passwort*

Passwort vergessen?

Abb. 1: Anmeldebildschirm

Grundsatzlich gibt es folgende Login-Moglichkeiten:
+ Single Login = normales Benutzer-Login, siehe Kapitel "Single Login", S. 9
« Kombinations-Login, siehe Kapitel "Kombinations-Login", S. 9

* Login mit Zwei-Faktor-Authentifizierung, siehe Kapitel "Login mit Zwei-Faktor-Authentifizie-
rung”, S. 11.

@ Welches Login Sie verwenden missen, erfahren Sie von Ihrem Systemadministrator.

2. Nach der erfolgreichen Anmeldung im Portal, 6ffnen Sie in der Navigationsleiste das Appli-
kationen-Modul und wahlen Sie die Applikation REPORTneo.

= Die Einsteigsseite von REPORTneo 6ffnet sich, siehe Kapitel "Dashboard", S. 15.

-Neo 7.x Rev. 3 8/44



4 Applikation starten ‘\Asc
4.1 Single Login
Login Kombinations-Login
Benutzername*
Passwort*
Passwort vergessen?
Abb. 2: Single Login
1. Geben Sie lhren Benutzernamen und das Passwort ein.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Login.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.
Falls Sie Ihr Passwort vergessen und beim letzten Login ein neues Passwort angefordert hat-
ten, erscheint das folgende Fenster:
Old password*
MNew password*
Confirm password*®
Abb. 3: lhr Passwort ist abgelaufen
3. Geben Sie im Eingabefeld Altes Passwort Ihr neues Passwort, das Sie per E-Mail erhalten
haben, ein.
Geben Sie im Eingabefeld Neues Passwort Ihr neues gedndertes Passwort ein.
Geben Sie im Eingabefeld Passwort bestétigen erneut Ihr neues geandertes Passwort ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.
4.2 Kombinations-Login

Es kann aus Sicherheitsgriinden sinnvoll sein, einem Benutzer einen Kombinationsbenutzer zu-
zuordnen. So kann beispielsweise sichergestellt werden, dass ein Supervisor nur auf aufge-
zeichnete Konversationen zugreift, wenn ein Mitglied des Betriebsrats anwesend ist.

Ist ein Kombinationsbenutzer definiert, wird dem eigentlichen Benutzer die Anmeldung nur ge-
wahrt, wenn sich auch der Kombinationsbenutzer angemeldet hat. Ist die Eingabe der Login-
Daten eines Kombinationsbenutzers erforderlich, gehen Sie wie im Folgenden beschrieben vor:

1. Klicken Sie im Login-Fenster auf die Schaltflache Kombinations-Login.

-Neo 7.x Rev. 3 9/44



4 Applikation starten ‘\Asc
Login Kombinations-Login
Benutzername*
Passwort*
Passwort vergessen?
Abb. 4: Login

2. Das Fenster Kombinations-Login erscheint.

Login Kombinations-Login

Benutzername*
Passwort*
Kombinationsbenutzer*

Kombinationspasswort*

Passwort vergessen?

Login

Abb. 5: Kombinations-Login

3. Geben Sie lhren Benutzernamen und |hr Passwort und Benutzernamen und Passwort lhres
Kombinationsbenutzers ein.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Login.

= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

Um bei Bedarf wieder zum normalen Login zu wechseln, klicken Sie auf die Schaltflache Login.

Falls Sie Ihr Passwort vergessen und beim letzten Login ein neues Passwort angefordert hat-
ten, erscheint das folgende Fenster:

Your password has expired.

Old password*
New password*

Confirm password*

Abb. 6: Ihr Passwort ist abgelaufen

5. Geben Sie im Eingabefeld Altes Passwort Ihr neues Passwort, das Sie per E-Mail erhalten
haben, ein.

- Neo 7.x Rev. 3 10/ 44



4 Applikation starten \\Asc

Geben Sie im Eingabefeld Neues Passwort |hr neues geandertes Passwort ein.

Geben Sie im Eingabefeld Passwort bestétigen erneut Ihr neues geandertes Passwort ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

4.3 Login mit Zwei-Faktor-Authentifizierung
Zur Erhohung der Sicherheit und zum Schutz vor Missbrauch kann eine Authentifizierungs-App
zur Zwei-Faktor-Authentifizierung benutzt werden, z.B. von Anbietern wie Microsoft, Google
oder Apple. Nach Eingabe der URL und der Standard-Authentifizierung per Benutzernamen und
Passwort wird danach einmalig der folgende Anmeldebildschirm zur Authentifizierung per Ein-
gabe eines Codes angezeigt:

Zwei-Faktor-Authentifizierung

Bitte scannen Sie den angezeigten QR-Code mit Ihrer
Authenticator-App

Bitte geben Sie lhren zweiten Faktorcode ein
Code |

Zuriick
Abb. 7: Login Zwei-Faktor-Authentifizierung

1. Scannen Sie den QR-Code mit der Authentifizierungs-App.
Geben Sie den sechstelligen Code aus der Authentifizierungs-App ein.

Um den Code zu bestatigen, klicken Sie auf die Schaltflache Code bestétigen.
Um den Authentifizierungsvorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Zurlick.

= Sobald Sie den Code bestatigen, erscheint der Startbildschirm der Applikation.

Bei erneuten Anmeldevorgangen fallt das Scannen eines QR-Codes weg: Die verwendete Au-
@ thentifizierungs-App generiert in 10-Sekunden-Intervallen Authentifizierungscodes, die zur An-
meldung verwendet werden kénnen.

-Neo 7.x Rev. 3 11/44



4 Applikation starten ‘\Asc

Zwei-Faktor-Authentifizierung

Bitte geben Sie lhren zweiten Faktorcode ein
Code |
Code bestatigen
Zuriick
Abb. 8: Code bestatigen

4.4 OAuth2-Login

Neo unterstitzt das Login-Verfahren tber das offene Standardprotokoll OAuth 2.0 zur sicheren
API-Autorisierung. Wenn |Ihr Systembetreiber das OAuth-Verfahren fiir Neo konfiguriert hat, 6ff-
net Neo beim Start im Standardbrowser die in der Applikation System Configuration konfigurier-
te OAuth-Autorisierungs-Webseite, iber die Sie sich in Neo anmelden missen.

Login

Benutzername*

Passwort*

ﬂbm*H;

Abb. 9: OAuth-Login

1.  Geben Sie lhren Benutzernamen und das Passwort ein.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Login.

3. Alternativ klicken Sie auf das Symbol des OAuth-Betreibers, Gber den Sie sich in Neo an-
melden moéchten.

Abhangig vom OAuth-Betreiber ist es mdglich, dass weitere Fenster nachgeschaltet sind, in de-
nen lhre Zustimmung zu dem Vorgang abgefragt wird. Folgen Sie in diesem Fall den individuel-
len Aufforderungen auf dem Bildschirm:

-Neo 7.x Rev. 3 12 /44
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4.5

B® Microsoft

Pasc.de
Permissions requested

Neo
unverified

This application is not published by Microsoft.

This app would like to:

s View your basic profile

. Maintain access to data you have given it access to
Accepting these permissions means that you allow this app to use
your data as specified in their terms of service and privacy
staternent. The publisher has not provided links to their terms
for you to review. You can change these permissions at

hittpe// ryapps.microseft.com. Show details

Does this app look suspicicus? Report it hese

e [N

Abb. 10: Bestatigung erforderlich (Beispiel Azure)

4.

=N

Bestatigen Sie den Vorgang, im Beispiel von Azure indem Sie auf die Schaltflache Accept
klicken.

Melden Sie sich im nachfolgenden Anmeldebildschirm des jeweiligen OAuth-Betreibers mit
Ihre Anmeldedaten an.

Es erscheint der Startbildschirm der Applikation.

Neues Passwort anfordern

Falls Sie Ihr Passwort vergessen haben, kdnnen Sie Uber die Funktion Passwort vergessen? in
den verschiedenen Login-Fenstern ein neues Passwort anfordern.

1.

Klicken Sie auf den Text Passwort vergessen?

Login Kombinations-Login

Benutzername*

Passwort*

Abb. 11: Login-Fenster

2.

Das Fenster Passwort vergessen? erscheint.

-Neo 7.x Rev. 3
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4.6

Passwort vergessen?

Benutzername*

Zuriick

Abb. 12: Passwort anfordern

3. Geben Sie lhren Benutzernamen ein.
4. Klicken Sie auf die Schaltflache -> Passwort zurlicksetzen.
= Sie erhalten eine E-Mail, die Ihr neues Passwort enthalt.

Fir diese Funktion muss lhr Administrator einen entsprechenden E-Mail-Server konfiguriert
haben. Wenden Sie sich bitte an lhren Administrator, falls Sie nach diesem Schritt keine E-
Mail erhalten.

5. Um wieder zum Login zu wechseln, klicken Sie auf den Text Zurtick.

Nutzungsbedingungen akzeptieren

Der Systembetreiber des Mandanten hat die Moglichkeit, die Nutzung der Applikation an kun-
denspezifische Nutzungsbedingungen zu koppeln. Dazu steht ihm in der Applikation System
Configuration im Mandanten-Modul ein Eingabefeld zur Verfiigung. Wenn lhr Systembetreiber
von dieser Moglichkeit Gebrauch gemacht hat, erscheint nach dem Login eine Seite mit einem
benutzerspezifischen Hinweis auf die Nutzungsbedingungen:

Benutzerspezifische Nutzungsbedingungen:
Durch Bestatigen der Sicherheitsabfrage erkldren Sie sich mit den Bedingungen einverstanden.

User-specific terms of use:
By confirming the security prompt, you consent to the terms of use.

0K

Abb. 13: Nutzungsbedingungen akzeptieren (Beispiel)

Um sich in der Applikation anzumelden, akzeptieren Sie die Nutzungsbedingungen, indem Sie
auf die Schaltflache OK klicken.

-Neo 7.x Rev. 3
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5.1

Bedienoberflache REPORTneo

Als Einstiegsseite in REPORTneo dient ein Dashboard mit einer Ubersicht aller erstellten Wid-
gets, siehe Kapitel "Dashboard", S. 15.

Die Darstellung von Kennzahlen in Form eines Diagramms stellt die Hauptansicht des Widgets
dar; zur detaillierten Konfiguration des Widgets steht eine Detailansicht mit den zugehorigen
Widget-Einstellungen zur Verfigung, siehe Kapitel "Widget", S. 16.

Auf Basis der Widgets kdnnen Reporte angezeigt werden. Neben einer Hauptansicht mit Dia-
gramm und Tabelle steht zur Konfiguration des Reports eine Detailansicht zur Verfiigung, siehe
Kapitel "Report", S. 21.

Dashboard

Dieses Ubersichts-Dashboard dient als Einstiegsseite von REPORTneo und zeigt alle erstellten
Reporte in Form von Widgets.

@SC @ C @ fstTenantAdmin

Agentenaufzeichnungsrepert (agenten. Agent Recording Repert (agent-based) Agent Recording Report (Total)

0 200 a0
inbound-Gespriche
Alle Gesprache

= & L

Agent Recording Report (agent-based)
[ ] 500
r
)
3
/
= B

Agent Recording Report (agent-based)

1A P
117 L PP
1_ 4 L ¥ nterme Gesprache
&g e e e
PR AUl SR AP

Inbound-Gespriche

= o» T oR =
Abb. 14: Hauptansicht mit Widgets (Beispiel)

Hier kdnnen neue Report-Widgets erstellt sowie innerhalb eines vorhandenen Widgets die Fil-
tereinstellungen eingesehen sowie dessen Einstellungen bearbeitet werden.

1 Symbolleiste Enthalt Funktionen fur die Elemente der Hauptansicht,
siehe Kapitel "Symbolleiste Dashboard", S. 16.

2 Widget Um die Anordnung der Widgets auf dem Dashboard zu
andern, legen Sie den Mousecursor auf das Widget, kli-
cken Sie auf das Symbol < und bewegen Sie das Wid-
get an die entsprechende Position.

Um die GroRRe des Widgets zu andern, legen Sie den
Mousecursor auf das Widget und ziehen Sie das Widget
Uber das kleine graue Dreieck in der rechten unteren
Ecke auf die entsprechende GroRe.

— Bei Mouse-over werden die aktuellen Filter- und Aggre-
gationseinstellungen des Reports angezeigt.

(Filtereinstellungen)

O Offnet die detaillierte Ansicht der Widget-Einstellungen
zur individuellen Konfiguration, siehe Kapitel "Widget-
(Einstellungen) Einstellungen konfigurieren”, S. 19.

-Neo 7.x Rev. 3 15/44



5 Bedienoberflache REPORTneo \\Asc

& ° Flgt ein neues Report-Widget hinzu, siehe Kapitel "Wid-
get erstellen”, S. 26.
(Neues Widget hinzufiigen)

51.1 Symbolleiste Dashboard

Die Symbolleiste des Dashboards bietet folgende Funktionen:

C @ 1stTenantAdmin

Abb. 15: Symbolleiste Dashboard

c Aktualisieren Aktualisiert die in der Ubersicht dargestellten Widgets.

e Angemeldet als  Offnet ein Dropdown-Men( mit verschiedenen allgemeinen Funk-
tionen, siehe Kapitel "Allgemeine Funktionen", S. 40.
Versioneninfo MenuUpunkt, Gber den Sie Informationen zum Versionsstand der
Software aufrufen kénnen, siehe Kapitel "Info aufrufen”, S. 40.
Logoff Menupunkt, Gber den Sie sich von der Applikation abmelden kon-
nen.
® Verwenden Sie zum SchlielRen der Applikation immer die Logoff-Funktion Uber den Mentpunkt

@ (Angemeldet als) > Logoff.

5.2 Widget

REPORTneo erméglicht es Ihnen, auf dem Ubersichts-Dashboard fiir Sie relevante Leistungs-
kennzahlen in mehreren Widgets in grafischer Form, z. B. als Zahl oder als Diagramm, darzu-
stellen. Fur weiterfihrende Informationen sowie zur Konfiguration detaillierter \Widget-Einstellun-
gen steht zudem ein Detailreport zur Verfigung, siehe Kapitel "Widget-Einstellungen konfigurie-
ren", S. 19.

@SC C @ 1st-Tenant Admin

Agentenaufzeichnungsreport (agenten. .. Agent Recording Repert (agent-based) Agent Recording Report (Total)

0 200 400

nbound-Gesprichs.

Alle Gesprache

= & N -

Agent Recording Report (agent-based) Agent Recarding Report (agent-based)

Iy
7\ Al Gesprache
i Unbekannte Gesprache
e inteme Gesprache

T

.
> Quibound-Gesprichs

20191201 20200301 20200601 N
Inbound-Gespriche

= & - I - |

Abb. 16: Ubersichts-Dashboard mit Widgets (Beispiel)

5.21 Darstellungsform in Widgets

Es besteht die Mdglichkeit, die Reportergebnisse innerhalb eines Widgets auf verschiedene Ar-
ten abzubilden. Abhangig vom gewahlten Report stehen unterschiedliche Widgettypen zur Ver-
figung:

-Neo 7.x Rev. 3 16 /44
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+ Kapitel "Widget Anzahl", S. 17

+ Kapitel "Widget Balkendiagramm", S. 17

+ Kapitel "Widget Messzeiger-Diagramm (rund)", S. 17
+ Kapitel "Widget Messzeiger-Diagramm (linear)", S. 18
» Kapitel "Widget Ringdiagramm", S. 18

+ Kapitel "Widget Liniendiagramm", S. 18

» Kapitel "Widget Trichterdiagramm"”, S. 19

5.211 Widget Anzahl

Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse als Zahl an, z. B. die Anzahl aufgezeichneter Ge-
sprache oder gefundener Schliisselworte.

Agent Recording Report (agent-based)...

28.178

SR,
Abb. 17: Widgettyp Anzahl (Beispiel)

5.21.2 Widget Balkendiagramm

Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse innerhalb eines Koordinatensystems als Balken an,
wobei die Koordinatenachsen die bei Reporterstellung gewahlten Parameter wiedergeben.

Agent comparison report

0 50 100
1 1 |

Bob Rist

Kurt Fast
Gutfried Wurst
Thec Fahrer

SR,
Abb. 18: Widgettyp Balkendiagramm (Beispiel)

5.21.3 Widget Messzeiger-Diagramm (rund)
Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse in Tachoform an.
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Agent comparison report
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Abb. 19: Widgettyp Messzeigerdiagramm rund (Beispiel)

5.21.4 Widget Messzeiger-Diagramm (linear)
Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse in einer vertikalen Messleiste an.

Agent comparison report

100

74

0

Abb. 20: Messzeigerdiagramm - rund (Beispiel)

5.21.5 Widget Ringdiagramm
Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse in Kreisform an.

Agent Recording Report (agent-based)...

n

e
Abb. 21: Widgettyp Ringdiagramm (Beispiel)

5.21.6 Widget Liniendiagramm

Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse innerhalb eines Koordinatensystems als Linien an,
wobei die Koordinatenachsen die bei Reporterstellung gewahlten Parameter wiedergeben.

-Neo 7.x Rev. 3 18/44



5

A

(Asc

Bedienoberflache REPORTneo

£

5.21.7
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Hot-Topic-Report
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Abb. 22: Widgettyp Liniendiagramm (Beispiel)

Widget Trichterdiagramm
Dieses Widget zeigt die Reportergebnisse in Form eines Trichters an.

Inbound Calls

Abb. 23: Widgettyp Trichterdiagramm (Beispiel)

Internal Calls

Widget-Einstellungen konfigurieren

Sie kdnnen die Parameter, die im Widget angezeigt werden, Ihrem aktuellem Bedarf gemaf
konfigurieren.

1. Klicken Sie auf das Symbol # (Einstellungen) im Dashboard, um zu der detaillierten An-

sicht der Widget-Einstellungen zu gelangen.

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zum jeweiligen Widget. Die an-
gezeigten Einstellungen sind abhangig vom gewahlten Report-Widget. Detaillierte Konfigurati-
onsmaglichkeiten finden Sie im Kapitel Kapitel "Standardreportvorlagen”, S. 27.

Einstellungen

Zusatzliche Einstellungen

Typ
Gestapeltes Balkendiagramm

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Abbrechen

Abb. 24: Detailansicht Widgets (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:

« Allgemein
Hier werden die allgemeinen Einstellungen des jeweiligen Report-\Widgets angezeigt, siehe
Kapitel "Registerkarte Allgemein”, S. 20.

-Neo 7.x Rev. 3
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» Zusétzliche Einstellungen
Abhangig vom gewahlten Report, kdnnen hier zusatzliche Einstellungen vorgenommen
werden, wie bestimmte Kennzahlen (KPI) beim Agentenaufzeichnungsreport oder Ober-
und Untergrenzen der Punktzahlen innerhalb einer Bewertungsvorlage beim Agentenver-
gleichsreport, die im Report-Widget dargestellt werden sollen, siehe Kapitel "Registerkarte
Zusatzliche Einstellungen”, S. 20.

5.2.21 Registerkarte Allgemein

Hier werden die allgemeinen Einstellungen des gewahlten Report-Widgets angezeigt und kdn-
nen bearbeitet werden.

Allgemein Zusatzliche Einstellungen

Gestapeltes Balkendiagramm -

Das Andern der Schriftart kann das Zurlicksetzen Ihrer aktuellen
Einsiellungen zur Folge haben.

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Abb. 25: Registerkarte Allgemein (Beispiel)

5.2.2.2 Registerkarte Zusatzliche Einstellungen

Abhangig vom gewahlten Report, kdnnen hier zusatzliche Einstellungen vorgenommen werden,
wie bestimmte Kennzahlen (KPIs) beim Agentenaufzeichnungsreport oder Ober- und Unter-
grenzen der Punktzahlen innerhalb einer Bewertungsvorlage beim Agentenvergleichsreport, die
im Report-Widget dargestellt werden sollen.

Allgemein Zusatzliche Einstellungen

KPI-Auswah -

Abbrechen
Abb. 26: Registerkarte Zusatzliche Einstellungen (Beispiel Agentenaufzeichnungsreport)

5.2.3 Widget I16schen

1. Um ein Widget zu I6schen, klicken Sie entweder im Dashboard innerhalb des Widgets auf
das Symbol # oder auf das Widget selbst.

= Die Detailreport-Einstellungen erscheinen:
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Einstellungen []
Reporteinstellungen Filter Agaregation

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Gesprachsaufzeichnungsreport basierend auf Agenten

Abbrechen

Abb. 27: Detailreport-Einstellungen (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [l in der Kopfzeile der Detailreport-Einstellungen.
3. Um das Widget wirklich zu I6schen, bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage.
= Das Widget wird geldscht.

5.3 Report

REPORTneo ermdglicht es lhnen, Leistungskennzahlen in Form von Reporten darzustellen. Als
Basis fiir Reporte dienen die Widgets auf dem Ubersichts-Dashboard.

In der Hauptansicht des Report konnen Sie flir Sie relevante Spalten in einer Tabelle auswah-
len, die Tabelle nach bestimmten Begriffen durchsuchen und den Report als .xcl.Datei exportie-
ren, siehe Kapitel "Hauptansicht Report", S. 21.

Uber die Detailansicht des Reports kénnen Sie die Einstellungen des Reports bearbeiten, siehe
Kapitel "Detailreport-Einstellungen konfigurieren", S. 23.

5.3.1 Hauptansicht Report

Die Hauptansicht eines Reports zeigt detaillierte Informationen zu dem Report des in der Uber-
sichtsseite gewahlten Widgets. Die Hauptansicht besteht aus Diagramm und Tabelle.
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% &Asc B E O istTenantAdmir

Agentanaufzeichnungsreport (agentenbasiert) Filtereinsteliungen: Gruppierungseinstallungen

Won: 2021-05-25 00:00:00
Hi 20210624 255959

der Caver: Minuten
= Tag

Gespracheaulzeichnungseport basierand aut Agenten

Inbatnd-Gesprache Duthourd-Gesprichs Unhekanate Gesgrache Afle Gespracks

Extension Agent Alle Gesprache inbound-Gesprache Outbound-Gespriche

2200 Luke Hobis 2 a ]

22000 BifA 2 Q a

Abb. 28: Hauptansicht eines einzelnen Reports (Beispiel Agentenaufzeichnungsreport)

Abhangig von der gewahlten Standardreportvorlage, besteht bei manchen Reporten die Mog-
lichkeit eines Drill-Downs zu weiteren, granularen Informationen, indem Sie auf ein Element des
Diagramms klicken.

In der Tabelle unterhalb des Diagramms werden je nach Konfiguration der Spalten unterschied-
liche Informationen angezeigt. Die Spalten der Tabelle kdnnen Sie per Drag-and-Drop verschie-
ben. Ein Klick auf eine Spalte sortiert den Spalteninhalt. Falls die Tabelle mehr Spalten enthalt,
als auf einen Blick angezeigt werden kénnen, kénnen Sie horizontal zu verborgenen Spalten
springen, indem Sie die Shift-Taste gedrickt halten und mit den Pfeiltasten nach rechts und
links navigieren.

Zusatzliche stehen Ihnen folgende Bedienoptionen zur Verfigung:

5 Exportieren Sie kdnnen den Report als .xcl-Datei exportieren.

Markieren Sie das Kontrollkastchen in der ersten Spalte
der Tabelle, um alle Spalten zu exportieren oder wahlen
Sie die entsprechenden Spalten manuell aus.

& Spaltenauswahl  Sie kdnnen Tabellenspalten hinzufiigen oder entfernen.
Aktivieren oder deaktivieren Sie dazu das entsprechen-
de Kontrollkastchen in dem sich 6ffnenden Meni.

Q. Suchen. Suche Sie kdnnen nach bestimmten Begriffen innerhalb der Ta-
belle suchen. Ist die Suche erfolgreich, werden nur noch
Zeilen angezeigt, die den Suchbegriff farblich hervorge-
hoben enthalten. Die Spaltenlbersicht der Tabelle bleibt
erhalten

5.3.11 Symbolleiste Report
Die Symbolleiste in der Hauptansicht des Reports bietet folgende Funktionen:

& & @ istTenantAdmin
Abb. 29: Symbolleiste Report
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O Einstellungen Erlaubt die Erstellung eines neuen Reports sowie die Konfigurati-
on eines einzelnen, in der Ubersicht ausgewéahlten Reports, siehe
Kapitel "Widget erstellen”, S. 26.

= Drucken Erlaubt, den Report auszudrucken, siehe Kapitel "Drucken”, S.
40.
e Angemeldet als  Offnet ein Dropdown-Men(i mit verschiedenen allgemeinen Funk-
tionen, siehe Kapitel "Allgemeine Funktionen", S. 40.
Info Menupunkt, Gber den Sie Informationen zum Versionsstand der
Software aufrufen kénnen, siehe Kapitel "Info aufrufen”, S. 40.
Logoff MenUpunkt, Gber den Sie sich von der Applikation abmelden kon-
nen.
@ Verwenden Sie zum Schlieen der Applikation immer die Logoff-Funktion Gber den MenUpunkt
@ (Angemeldet als) > Logoff.
5.3.2 Detailreport-Einstellungen konfigurieren
Auf Basis eines Widgets im Dashboard kénnen Sie den zugehdrigen Report anzeigen und kon-
figurieren.

1. Wabhlen Sie im Dashboard ein Widget.
= Die Hauptansicht des Reports erscheint:

<« @sc O & O tstTenantAdmi
Agentanaufzeichnungsreport (agentenbasiert) Filtereinsteliungen: Gruppierungseinstallungen
br i Won: 2021-05-25 00:00:00 Fommat der Caver: Minuten
Gespracheaulzeichnungseport basierand aut Agenten His- 2071.06-24 255950 Zenantaile Tag

Inbatnd-Gesprache Duthourd-Gesprice Unhekanate Gesgrache Afle Gespracks

Extension Agent Alle Gesprache inbound-Gesprache Dutbound-Gespriche Interne Ges

2200 Luke Hobbs 2 a ]

22000 BifA 2 ] a

Abb. 30: Report konfigurieren

Klicken Sie auf das Symbol & (Einstellungen) in der Symbolleiste der Hauptansicht des Re-
ports, um zu der Detailansicht des Reports zu gelangen.

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zum jeweiligen Report. Die an-
gezeigten Einstellungen sind abha&ngig vom gewahlten Report-Widget. Detaillierte Konfigurati-
onsmaglichkeiten finden Sie im Kapitel Kapitel "Standardreportvorlagen”, S. 27
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Einstellungen []

Reporteinstellungen Filter Aggregation

Typ
Gestapeltes Balkendiagramm -

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Gesprachsaufzeichnungsreport basierend auf Agenten

Abbrechen

Abb. 31: Detailansicht Report (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:

* Reporteinstellungen
Hier werden die Reporteinstellungen des gewahlten Reports angezeigt, siehe Kapitel "Re-
gisterkarte Reporteinstellungen”, S. 24.

* Filter
Hier werden mogliche Filterkriterien angezeigt, die auf die im Report dargestellten Daten
angewendet werden sollen, siehe Kapitel "Registerkarte Filter", S. 24.

« Aggregation
Hier werden die Aggregationseinstellungen angezeigt, siehe Kapitel "Registerkarte Aggre-
gation", S. 25.

5.3.21 Registerkarte Reporteinstellungen
Hier werden die Einstellungen des gewahlten Reports angezeigt und kénnen bearbeitet werden.

Reporteinstellungen Filter Aggregation

Typ
Gestapeltes Balkendiagramm -

m der Schriftart

t kann das Zuruckseiz

i)
i)
T
@
m
L
i
&

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Gesprachsaufzeichnungsreport basierend auf Agenten

Abbrechen
Abb. 32: Registerkarte Reporteinstellungen (Beispiel)

5.3.2.2 Registerkarte Filter

Abhangig vom gewahlten Report, kdnnen hier verschiedene Filterkriterien eingestellt werden,
die auf die im Report dargestellten Daten angewendet werden sollen.
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Reporteinstellungen Filter Aggregation
\on Bis

25052021 o} (G 25062021

Relatives Datum -

Abb. 33: Registerkarte Filter (Beispiel)

5.3.2.3 Registerkarte Aggregation

Abhangig vom gewahlten Report, kdnnen hier verschiedene Aggregationseinstellungen vorge-
nommen werden.

Reporteinstellungen Filter Aggregation

Format der Dauer

Minuten -
Zeitanteile
Tag -

Abb. 34: Registerkarte Aggregation (Beispiel)
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6 Widget erstellen

Zur Darstellung von bestimmten Kennzahlen in einem Widget stehen Ihnen im System ver-
schiedene Reporte zur Verfliigungen, die ihren Fokus auf unterschiedliche Aspekte des Anruf-
geschehens legen, siehe Kapitel "Standardreportvorlagen”, S. 27.

1. Um ein Widget basierend auf einer bestimmten Reportvorlage zu erstellen, klicken Sie im
Dashboard unten rechts auf das Symbol @.

= Das folgende Fenster erscheint:

Widget hinzufigen X
Q Repor‘ti (X
Analysereport
Agentenaufzeichnungs(= 1.1y (agentenbasiert)
" g . Gesprachsaufzeichnungs{Zaalyi basierend auf Agenten
g 4
= Hot-Topic-m
Meue Beschreibung Hot-Topic-[JZslsly
O
54 o]
Agentenvergleichsm
[ ] Mit diesem [Jelalyi wird die Leistung von Agenten oder Teams auf Basis einzelner
] Bewertungsvorlagen in Abhangigkeit eines Zeitraumes grafisch dargestellt.
| .|

Abbrechen
Abb. 35: Report-Widget hinzufligen

2. Wahlen Sie den Report, der in dem Widget angezeigt werden soll, aus der Liste aus.
Uber die Suche kdnnen Sie nach bestimmten Reporten suchen.

3. Geben Sie im Suchfeld den Namen des gesuchten Reports ein. Wahrend Sie die ersten
Buchstaben eingeben, wird per Autovervollstandigung eine Liste aller Reporte angezeigt,
die diese Buchstabenkombination enthalten.

4. Um den Report auszuwahlen und das Widget hinzuzufligen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Hinzufiigen.
Um den Vorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

= Sobald Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen klicken, wird das Widget auf dem Dashboard
angezeigt.
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Standardreportvorlagen

Mit Hilfe von Standardreportvorlagen generieren Sie Widgets und die dazugehdrigen Detailre-
porte, die die Ergebnisse in Form von Grafiken und Tabellen darstellen. Im Widget auf dem
Dashboard werden je nach Wahl der Darstellungsform ausgewahlte Kennzahlen dargestellt,
wahrend in der Tabelle des Detailreports alle Kennzahlen angezeigt werden kdnnen.

Der Betrachtungszeitraum kann wahrend der Konfiguration des Widgets eingestellt werden.
HINWEIS! Beachten Sie, dass sich ein grofRer riickblickender Betrachtungszeitraum auf die
Performance auswirken kann. Um dies zu vermeiden, kann eine Aufbewahrungsfrist der Re-
port-Daten (und damit eine Begrenzung des Betrachtungszeitraums) durch ASC eingestellt wer-

den.

Das Standard-Aktualisierungsintervall neuer Daten betragt 60 Minuten.

Agentenaufzeichnungsreport

Dieser Report gibt einen Uberblick tber die aufgezeichneten Gesprache der einzelnen Agenten.

Es stehen folgende Spalten zur Darstellung in der Tabelle der Hauptansicht des Report zur Ver-

fligung:

Extension

Agent

Alle Gespréache
Inbound-Gespréache
Outbound-Gespréche
Interne Gespréache
Unbekannte Gespréche

Gesamtzeit
[Zeiteinheit]

Inbound Dauer
[Zeiteinheit]

Outbound Dauer
[Zeiteinheit]

Intern Dauer
[Zeiteinheit]

Unbekannte Dauer
[Zeiteinheit]

Durchschnittliche Dauer al-

ler Gespréache
[Zeiteinheit]

Durchschnittliche Dauer In-

bound
[Zeiteinheit]

Durchschnittliche Dauer
Outbound

[Zeiteinheit]

-Neo 7.x Rev. 3

Zeigt die Extension des teilnehmenden Agenten.
Zeigt den Namen des teilnehmenden Agenten.

Zeigt die Anzahl aller Gesprache.

Zeigt die Anzahl aller extern eingehenden Gesprache.
Zeigt die Anzahl aller ausgehenden Gesprache.

Zeigt die Anzahl aller internen Gesprache.

Zeigt die Anzahl aller Gesprache, deren Gesprachsrichtung nicht
bekannt ist.

Zeigt die Gesamtdauer aller Gesprache. In der Untertberschrift
wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekunden) darge-
stellt.

Zeigt die Dauer der Inbound-Gesprache. In der Untertberschrift
wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekunden) darge-
stellt.

Zeigt die Dauer der Outbound-Gesprache. In der Untertberschrift
wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekunden) darge-
stellt.

Zeigt die Dauer der internen Gesprache. In der Untertberschrift
wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekunden) darge-
stellt.

Zeigt die Dauer aller Gesprache, deren Gesprachsrichtung unbe-
kannt ist. In der Untertberschrift wird die gewahlte Zeiteinheit
(Stunden/Minuten/Sekunden) dargestellt.

Zeigt die durchschnittliche Dauer aller Gesprache. In der Unter-
Uberschrift wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekun-
den) dargestellt.

Zeigt die durchschnittliche Dauer der Inbound-Gesprache. In der
Unterliberschrift wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/
Sekunden) dargestellt.

Zeigt die durchschnittliche Dauer der Outbound-Gesprache. In der
Unteruberschrift wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/
Sekunden) dargestellt.

27144
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Durchschnittliche Dauer In- Zeigt die durchschnittliche Dauer der internen Gesprache. In der

tern Unteriiberschrift wird die gewahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/
[Zeiteinheit] Sekunden) dargestellt.
Durchschnittliche Dauer Zeigt die durchschnittliche Dauer aller Gesprache, deren Ge-
Unbekannt sprachsrichtung unbekannt ist. In der Unteriberschrift wird die ge-
[Zeiteinheit] wahlte Zeiteinheit (Stunden/Minuten/Sekunden) dargestellt.
% &Asc 2 & e 1si-Tenant Admir
Agentanaufzeichnungsreport (agentenbasiert) Filtereinsteliungen: Gruppierungseinstallungen

Won: 2021-05-25 00:00:00
His 2021.06-24 25 59 59

szuar Minuten
= Tag

Gespracheaulzeichnungseport basierand aut Agenten

Inbatnd-Gesprache Duthourd-Gesprice Unhekanate Gesgrache Afle Gespracks

Extension Agent Alle Gesprache inbound-Gesprache Outbound-Gespriche

2200 Luke Hobbs 2 ] (]

22000 BifA 2 ] a

Abb. 36: Agentenaufzeichnungsreport als gestapeltes Balkendiagramm (Beispiel)

711 Widget-Einstellungen Agentenaufzeichnungsreport

7111 Registerkarte Allgemein Agentenaufzeichnungsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Allgemein Zusatzliche Einstellungen

Gestapeltes Balkendiagramm -

Das Andern der Schriftart kann das Zurlicksetzen Ihrer aktuellen
Rinstellungen zur Folge haben.

Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)

Abb. 37: Registerkarte Allgemein

Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Widget-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.

Name Zeigt den Namen des Widgets an.
Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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71.1.2 Registerkarte Zusatzliche Einstellungen Agentenaufzeichnungsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

KPI-Auswah -

Abbrechen
Abb. 38: Registerkarte Zusatzliche Einstellungen

KPI-Auswahl Wahlen Sie die gewuinschten Kennzahlen aus der Dropdown-Liste aus.
O = Kein KPI wurde aktiviert.
= KPI wurde aktiviert.
Folgende KPIs stehen Ihnen zur Verfliigung:
» Alle Gespréache: alle Gesprache werden im Widget bericksichtigt.

* Inbound-Gespréche: nur eingehende Gesprache werden im Widget be-
rucksichtigt.

* Qutbound-Gespréche: nur ausgehende Gesprache werden im Widget
berlcksichtigt.

* Interne Gespréache: nur interne Gesprache werden im Widget bertick-
sichtigt.

* Unbekannte Gesprache: nur unbekannte Gesprache werden im Widget
berlcksichtigt.

Einstellungen

...............

[[] Alle Gesprache
[ Inbound-Gesprache
[ Outbound-Gesprache

[ Interne Gesprache

Abb. 39: KPI auswahlen

Um die Auswahl der KPIs in der Dropdown-Liste zu Gbernehmen, klicken Sie in die Detailan-
sicht.

Um die aktivierten KPIs zu verwerfen, klicken Sie erneut auf das aktivierte Kontrollkastchen. Um
alle aktivierten KPIs auf einmal zu verwerfen und in die Auswahl abzubrechen, klicken Sie auf
die Schaltflache Aufheben.

Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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71.2 Detailreporteinstellungen Agentenaufzeichnungsreport
71.21 Registerkarte Reporteinstellungen Agentenaufzeichnungsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.
Reporteinstellungen Filter Agaregation
etze ellen Einstel enz
Agentenaufzeichnungsreport (agentenbasiert)
Ge-spra.r.:h.;saufzeichnungsreport basierend auf Agenten
s
Abbrechen
Abb. 40: Registerkarte Reporteinstellungen
Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Report-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.
Titel Geben Sie einen aussagekraftigen Titel fiir den Report ein. Andernfalls wird
der Standardname verwendet.
Beschreibung Geben Sie bei Bedarf eine Beschreibung des Reports ein.
Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
7.1.2.2 Registerkarte Filter Agentenaufzeichnungsreport

Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Reporteinstellungen Filter Aggregation
ol
Relatives Datum v
Abbrechen
Abb. 41: Registerkarte Filter
Von ... Bis @: Wahlen Sie aus dem Kalender den Beginn und das Ende des Zeit-

raums, der von dem Report erfasst werden soll, oder geben Sie das Datum
manuell in das Eingabefeld ein.

Um ein relatives Datum einzugeben klicken Sie auf das Symbol &, damit es
zu @ wechselt.

Relatives Datum : Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste ein relatives Datum aus.
Folgende Optionen stehen lhnen zur Verfligung:
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* Heute
» Gestern
» Letzte Woche
» Letzter Monat
» Letztes Quartal
Um einen individuellen Zeitraum einzugeben klicken Sie auf das Symbol @,
damit es zu @ wechselt.
Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
71.2.3 Registerkarte Aggregation Agentenaufzeichnungsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.
Reporteinstellungen Filter Agaregation
Minuten -
Zeitanteile
Tag -
Abbrechen
Abb. 42: Registerkarte Aggregation
Format der Dauer \WWahlen Sie aus der Dropdown-Liste das Format der Dauer aus.
Folgende Optionen stehen zur Verfigung:
» Sekunden
* Minuten
e Stunden
Zeitanteile Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Zeitanteile aus.
Folgende Optionen stehen zur Verfligung:
» Jahr
e Quartal
* Monat
» Woche
* Tag
Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
7.2 Agentenvergleichsreport

Dieser Report vergleicht die Leistung einzelner Agenten oder ganzer Teams auf Basis der
Punkzahl, die die Agenten in den jeweiligen Bewertungsvorlagen innerhalb des definierten Zeit-
raums erzielt haben.
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In der Hauptansicht wird zunachst die durchschnittliche Gesamtpunktzahl der gewahlten Bewer-
tungsvorlage angezeigt. Indem Sie auf eine Vorlage klicken, kénnen Sie sich Unterreporte zu
einzelnen Sektionen und Bewertungselementen als Drill-Down anzeigen lassen.

Bei der Berechnung der Punktzahl haben Mediationsbewertungen Prioritat vor Wiederbewertun-
gen und Wiederbewertungen Prioritat vor Erstbewertungen. Kalibrierungsbewertungen und Re-
ferenzbewertungen (zu Kalibrierungsprozessen) werden nicht berticksichtigt.

« \(asc

Agentenvergleichsreport

* ] B 1st-Tenant Admir

Filtereinstellungen:

it diesem Report wird die Leistung von Agenten oder Teams auf Basis einzelner Bewertungsvorlagen in Abhangigkeit Von: 2021-11-17 00°:00:00

eines Zeitraumes grafisch dargestellt

Bis: 2021-12-17 23:59:59

F 40

Agent evaluation template

Name

Theo Wurst

Bob Fahr

Gutfried Rist

Kia Zier

Abb. 43: Agentenvergleichsreport als Balkendiagramm (Beispiel)

Theo Wurst Bob Fshr  Gutfried Rist

What do you prefer to drink ?

No Evaluation

No Evaluation

67

No Evaluation

7.21 Widget-Einstellungen Agentenvergleichsreport

7.211 Registerkarte Allgemein Agentenvergleichsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Allgemein Zusatzliche Einstellungen

Typ
Messzeiger-Diagramm (rund)

Das Andern der Schriftart kann das Zurlicksetzen Ihrer akiuellen

E@:ﬁ;@llmge’l zur Folge haben.

Agent comparison report

Speichem Abbrechen

Abb. 44: Registerkarte Allgemein

Kia Zier

What do you prefer to drink?

1 Q such

2

Agent evaluation template

70

T4

No Evaluation

36

Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Widget-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.

Name Zeigt den Namen des Widgets an.
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Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.21.2 Registerkarte Zusatzliche Einstellungen Agentenvergleichsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Allgemein Zusatzliche Einstellungen

Agent evaluation template6 -

30

60

Speichern Abbrechen

Abb. 45: Registerkarte Zusatzliche Einstellungen

Abhangig von der gewahlten Darstellungform stehen verschiedene Einstellungen zur Verfi-

gung:

Bewertungsvorlage Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste eine Be-
wertungsvorlage aus.

Unteres Limit Far Widgets, die mit farblichen Markierungen

arbeiten wie z. B. das Messzeigerdiagramm,
kénnen Sie hier Uber die Pfeiltaste ein unteres
Limit fir diese Markierungen eingeben.

Oberes Limit Far Widgets, die mit farblichen Markierungen
arbeiten wie z. B. das Messzeigerdiagramm,
kénnen Sie hier Uber die Pfeiltaste ein oberes
Limit fir diese Markierungen eingeben.

Basiert auf Wahlen Sie, ob die Leistungen einzelner Agen-
ten oder ganzer Teams verglichen werden sol-
len.

Folgende Optionen stehen zur Verfligung:
+ Keine
* Agent
* Team

Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.2.2 Detailreporteinstellungen Agentenvergleichsreport

7.2.21 Registerkarte Reporteinstellungen Agentenvergleichsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.
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Reporteinstellungen Filter Aggregation
Typ
Gestapeltes Balkendiagramm -

dern der Schriftart kann das Zuriicksetzen Ihrer akiuellen Einstellungen zur

Das

firlg

Agent comparison report

The agent comparison report allows comparing the =
performance of agents or teams on basis of individual P

Abbrechen

Abb. 46: Registerkarte Reporteinstellungen

Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Report-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.

Titel Geben Sie einen aussagekraftigen Titel fir den Report ein. Andernfalls wird
der Standardname verwendet.

Beschreibung Geben Sie bei Bedarf eine Beschreibung des Reports ein.

Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.2.2.2 Registerkarte Filter Agentenvergleichsreport
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Reporteinstellungen Filter Aggregation
Vion E
02.01.2020 ol G 09.02.2022 cl
Relatives Datum v
EvaluationTemplates =
Organization Units =
Agents -
Abbrechen

Abb. 47: Registerkarte Filter

Von ... Bis @: Wahlen Sie aus dem Kalender den Beginn und das Ende des Zeit-
raums, der von dem Report erfasst werden soll, oder geben Sie das Datum
manuell in das Eingabefeld ein.
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Relatives Datum

Bewertungsvor-

lagen

Organisationsein-

heiten

Agenten

Um ein relatives Datum einzugeben klicken Sie auf das Symbol @, damit es
zu @ wechselt.

: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste ein relatives Datum aus.
Folgende Optionen stehen Ihnen zur Verfuigung:

* Heute

» Gestern

» Letzte Woche

» Letzter Monat

» Letztes Quartal

Um einen individuellen Zeitraum einzugeben klicken Sie auf das Symbol @,
damit es zu @ wechselt.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Bewertungsvorlage(n) aus, deren
Ergebnisse im Report dargestellt werden sollen. Sie kénnen eine oder meh-
rere Reportvorlagen auswahlen.

Wahlen Sie aus der Drowpdown-Liste die Organisationseinheit(en) aus, die
im Report berlcksichtigt werden sollen. Sie kdnnen eine oder mehrere Or-
ganisationseinheiten auswahlen.

Wahlen Sie aus der Drowpdown-Liste die Agent(en) aus, die im Report be-
ricksichtigt werden sollen. Sie kdnnen einen oder mehrere Agenten aus-
wahlen.

Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.2.2.3 Registerkarte Aggregation Agentenvergleichsreport

Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Team

Filter Aggregation

Abbrechen

Abb. 48: Registerkarte Aggregation

Basiert auf

Wahlen Sie, ob die Leistungen einzelner Agen-
ten oder ganzer Teams verglichen werden sol-
len.

Folgende Optionen stehen zur Verfligung:
* Keine
* Agent

e Team

Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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7.3

7.3.1

7311

Hot-Topic-Report

Dieser Report gibt einen Uberblick tber die wichtigsten Themen, um die sich Gesprache aktuell
drehen. Er zeigt die Anzahl der Schllisselworte der ausgewahlten Schllisselwortliste, die inner-
halb des gewahlten Zeitraums in den Gesprachen bestimmter Agenten/Teams gefunden wur-
den. Anhand dieser Ubersicht kénnen Riickschliisse hinsichtlich wichtiger Themen und Trends
gezogen und bei Bedarf entsprechende MalRnahmen ergriffen werden.

Als Parameter stehen ein individuell einstellbarer Betrachtungszeitraum, die Mehrfachauswahl
von Schlisselworten/Schlisselwortlisten (Kategorie) sowie Agenten/Teams zur Verfligung.

Indem Sie innerhalb der Vorlage auf eine Kategorie klicken, kénnen Sie sich die einzelnen
Schlusselworten der Kategorie als Drill-Down anzeigen lassen.

Damit der Report Ergebnisse liefern kann, muss ein entsprechender Audioanalyse-Job erstellt
worden sein.

Informationen zum Audioanalyse-Modul finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATION-
neo - Bedienung Audioanalyse-Modul.

€ @sc oy e 1st-Tenant Admir

Hot-Topic-Report Filtereinstellungen:

Von: 2021-03-08 22:00:00

Bis' 2021-06-09 21:00:00

r 800
[~ 600
[~ 400

[- 200

-0

Ziehen Sie eine Spalte hierhin, um danach zu gruppieren g Q Suchen..
Kategorie Anzahl
Liste1 788
Liste2 384

Liste3 788

Abb. 49: Hot-Topic-Report als Balkendiagramm (Beispiel)

Widget-Einstellungen Hot-Topic-Report

Registerkarte Allgemein Hot-Topic-Report
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.
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Allgemein Zusatzliche Einstellungen
Typ
Ringdiagramm -
Das 2z iz, rer aktuelle
E.:'.E_ gen Zu g
Hot-Topic-Report
Speichern Abbrechen
Abb. 50: Registerkarte Allgemein
Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Widget-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.
Name Zeigt den Namen des Widgets an.
Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
7.31.2 Registerkarte Zusatzliche Einstellungen Hot-Topic-Report
Hier stehen keine zusatzlichen Einstellungen zur Verfligung. Es werden alle Daten des letzten
Monats angezeigt, wobei Kategorien den Analyselisten entsprechen. Voraussetzung ist, dass
der Benutzer die Berechtigung zum Zugriff auf diese Daten hat.
7.3.2 Detailreport-Einstellungen Hot-Topic-Report
7.3.21 Registerkarte Reporteinstellungen Hot-Topic-Report

Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

Reporteinstellungen Filter

Gestapeltes Balkendiagramm -
Das ern der Schriftart kann das Zuriicksetzen lhrer akfuellen Einstellungen zur
Ffige habe
Hot topic report
Beschreibun
New hot topic report description

s

Abbrechen

Abb. 51: Registerkarte Reporteinstellungen

Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Report-Typ aus, siehe Kapitel
"Darstellungsform in Widgets", S. 16.

Titel Geben Sie einen aussagekraftigen Titel fiir den Report ein. Andernfalls wird
der Standardname verwendet.

Beschreibung Geben Sie bei Bedarf eine Beschreibung des Reports ein.
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Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zuriickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.3.2.2 Registerkarte Filter Hot-Topic-Report
Nehmen Sie hier die erforderlichen Einstellungen vor.

ol @©  09.02.2022 ol

e

Teams -

Agenten =

Kategorien =

Waorter -
Abbrechen

Abb. 52: Registerkarte Filter

Von ... Bis

Relatives Datum

Teams

Agenten

Kategorien

@: Wahlen Sie aus dem Kalender den Beginn und das Ende des Zeit-
raums, der von dem Report erfasst werden soll, oder geben Sie das Datum
manuell in das Eingabefeld ein.

Um ein relatives Datum einzugeben klicken Sie auf das Symbol &, damit es
zu @ wechselt.

: Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste ein relatives Datum aus.
Folgende Optionen stehen Ihnen zur Verfligung:

* Heute

» Gestern

» Letzte Woche

» Letzter Monat

» Letztes Quartal

Um einen individuellen Zeitraum einzugeben klicken Sie auf das Symbol @,
damit es zu @ wechselt.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Teams, die vom Report erfasst
werden sollen.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Agenten, die vom Report erfasst
werden sollen.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Kategorien, die vom Report erfasst
werden sollen. Diese Option steht nur zur Verfiigung, wenn der Report auf
Kategorien (Analyselisten) basiert.

-Neo 7.x Rev. 3

38/44



7 Standardreportvorlagen \\Asc

Worter Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Schliisselworter, die vom Report
erfasst werden sollen. Diese Option steht nur zur Verfigung, wenn fir den
Report ein Drilldown auf Wortebene existiert.

Schliiisselwortlis- Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Schlisselwortlisten, die vom Re-

ten port erfasst werden sollen. Diese Option steht nur zur Verfiigung, wenn
Schlusselwortlisten angelegt wurden.

Um die Einstellungen abschlieRend zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen und zur Hauptansicht des Reports zurtickzukehren, klicken
Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

7.3.2.3 Registerkarte Aggregation Hot-Topic-Report
Diese Registerkarte steht derzeit nicht zur Verfligung.
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8.1

8.2

Allgemeine Funktionen

Info aufrufen

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke der Bedienoberflache auf den Menlipunkt @ (Ange-
meldet als) > Info

= Das folgende Fenster erscheint:

Versionsinfo

Aktuelle Version: 6.5.0-1.0

Schliefzen

Abb. 53: Info aufrufen (Beispiel)

2. Um das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

Drucken
Mit dieser Funktion kdnnen Sie den Report ausdrucken.

v" Druck-Voreinstellung im Browser unter Datei > Seite einrichten: Seitenausrichtung ist auf
Querformat gestellt.

v' Zusatzlich bei Nutzung des Browsers Mozilla Firefox:
Druck-Voreinstellung im Browser unter Datei > Seite einrichten: Skalierung ist auf 110 %
eingestellt.

1. Klicken Sie auf das Symbol & in der Symbolleiste des Reports.
= Die Druckvorschau erscheint.

2. Um den Druckvorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
Um den Druckvorgang fortzusetzen, klicken Sie auf die Schaltflache Drucken.

= Das Fenster Drucken erscheint.

Drucken *
Drucker
Mame: ‘WASC-IT3 asc.de'\R&D Kopierer Ricoh  ~ | | Eigenschaften...
Status: Bereit
Typ: RICOH MP C2504 PCL &

Standort: 1.0G/Flur (Raum 102)
Kommentar: Kopierer/Drucker A3 + Duplex 5/W-+color & [ Ausgabe in Datei

Druckbereich Exemplare
@ Ales Anzahl Exemplare: |1 o
() Set 21 bis: |1
stenven * _’ﬂ _’J _’ﬂ Sortieren
Markierung l; 2 3
Abbrechen

Abb. 54: Drucken (Beispiel)

3. Stellen Sie die entsprechenden Druckoptionen ein.

4. Um den Ausdruck zu starten, klicken Sie auf die Schaltflache OK.
Um den Druckvorgang abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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Glossar

API
Application Programming Interface

KPI
Key-Performance-Indicator (Kennzahlen und Leistungsindikatoren)

OAuth
Open Authorization ist der Name zweier verschiedener offener Protokolle, die eine standardi-
sierte, sichere API-Autorisierung fiir Desktop-, Web- und Mobile-Anwendungen erlauben.
(Quelle: Wikipedia 12.08.2020)

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)

Widget
Komponente eines grafischen Fenstersystems.

Widget
Komponente eines grafischen Fenstersystems. Besteht aus einem sichtbaren Fenster und
aus einem nicht sichtbaren Objekt, das die Konfiguration der Komponente speichert. Dient der
Interaktion mit dem Anwender und der automatisch aktualisierbaren Darstellung von Informa-
tionen. (Quelle: https://de.wikipedia.org 15.07.2021)
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