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1 Allgemeine Hinweise

ASC steht im Kontext dieses Dokuments für die ASC Technologies AG, deren Tochtergesell-
schaften, Niederlassungen und Vertriebsbüros. Deren aktuelle Übersicht kann auf der Webseite
unter https://www.asctechnologies.com eingesehen werden.
ASC übernimmt keinerlei Gewähr für die Aktualität, Korrektheit, Vollständigkeit oder Qualität der
in den Anleitungen bereitgestellten Informationen.
ASC kontrolliert regelmäßig den Inhalt der veröffentlichten Anleitungen auf Übereinstimmung
mit der beschriebenen Hard- und Software. Dennoch können 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 Geschäftsgeheimnisse von ASC zu schützen.
Die Softwareprogramme und Anleitungen von ASC sind urheberrechtlich geschützt. Alle Rechte
an den Anleitungen sind vorbehalten, auch die der Reproduktion und/oder Vervielfältigung in
jeglicher Form, sei es fotomechanisch, drucktechnisch oder auf digitalen Datenträgern. Dies gilt
auch für Übersetzungen. Nachdruck der Anleitungen, vollständig oder auszugsweise, ist nur mit
schriftlicher Genehmigung von ASC gestattet.
Maßgebend ist, soweit nicht anders angegeben, der technische Stand zum Zeitpunkt der Aus-
lieferung von Software, Geräten und Anleitungen durch ASC. Technische Änderungen ohne ge-
sonderte Ankündigung bleiben vorbehalten. Bisherige Anleitungen verlieren ihre Gültigkeit.
Es gelten die Allgemeinen Verkaufs- und Lieferbedingungen von ASC in ihrer jeweils gültigen
Fassung.

http://www.asctechnologies.com
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2 Einleitung

Im Reportvorlagen-Modul können Sie Reportvorlagen in das System hochladen, die Sie selbst
mit einem speziellen Designtool erstellt haben (siehe Kapitel "Erstellen", S. 65), oder Stan-
dardvorlagen importieren, die Ihnen direkt im System zur Verfügung gestellte werden, siehe Ka-
pitel "Systemreportvorlage importieren", S. 71. Abhängig vom Verwendungszweck können Sie
Reportvorlagen, Dashboard-Vorlagen oder Recording-Dashboard-Vorlagen erstellen/importie-
ren.
Systemintern werden Ihnen verschiedene vordefinierte Vorlagen zur Erstellung von Reporten
(siehe Kapitel "Standardreportvorlagen", S. 8) und von Dashboard-Reporten (siehe Kapitel
"Standard-Dashboard-Vorlagen", S. 46) zur Verfügung gestellt.
Öffnen Sie das Modul, indem Sie in der Navigationsleiste auf den Menüpunkt Reportvorlagen
klicken.

Abb. 1: Menüpunkt Reportvorlagen

Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation INSIGHTneo finden Sie in der Be-
dienungsanleitung INSIGHTneo - Allgemeine Informationen.
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3 Standardreportvorlagen

Mit Hilfe von Standardreportvorlagen generieren Sie Reporte, die die Ergebnisse in Form von
Listen und Tabellen darstellen. Folgende Standardreportvorlagen stehen Ihnen im System zur
Verfügung:

3.1 Agentenbasierte Reporte

3.1.1 Agenten-Feedback - Übersicht
Dieser Report bietet Supervisoren eine tabellarische Übersicht über den Status des Feedback
der Agenten zu ihren Bewertungen. Der Report ist unterteilt in Agentengruppen und Agenten.
Im Detail zeigen die einzelnen Spalten:

• Anzahl aller Bewertungen: alle Bewertungen unabhängig von den Feedback-Einstellungen
• Anzahl der Bewertungen zugewiesen für Feedback: alle Bewertungen, für die ein Feedback

abgegeben wurde oder für die noch ein Feedback abgegeben werden kann
• Anzahl der Bewertungen mit dem Feedback "<leer>": Bewertungen, mit dem Bewertungs-

status Agenten-Feedback ausstehend oder Freigegeben und dem Feedback-Status Noch
nicht bestätigt. Hierunter fallen auch Bewertungen, die aufgrund eines verstrichenen Zeitli-
mits freigegeben wurden, weil der Agent bis Ablauf der Frist nicht von der Option des Agen-
ten-Feedbacks Gebrauch gemacht hat.

• Anzahl der Bewertungen mit dem Feedback Einverstanden: Bewertungen, denen der Agent
zugestimmt hat und die freigegeben wurden

• Anzahl der Bewertungen mit dem Feedback Nicht einverstanden: Bewertungen, denen der
Agent widersprochen hat und die auf Ignorieren oder Obsolet  gesetzt wurden

Wiederbewertungen, die aufgrund eines Einspruch des Agenten bezüglich der ursprünglichen
Bewertungen gemacht wurden, fließen nicht in den Report mit ein. Zudem werden nur die Be-
wertungen berücksichtigt, die von dem Benutzer erstellt wurden, der den Report aktuell aus-
führt. Das bedeutet, dass der aktuell ausführende Benutzer keinen Einblick in die Feedback-
Werte anderer Supervisoren oder Bewerter hat.
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Abb. 2: Agenten-Feedback - Übersicht

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.2 Agententrendanalyse (Bewertungszeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittliche Punktzahl, die der ausgewählte Agent innerhalb des
definierten Bewertungszeitraums erzielt hat, anhand eines Liniendiagramms dar. Nach einem
Vergleich aller ausgewählten Agenten stehen die Bewertungsergebnisse des einzelnen Agen-
ten im Vordergrund.
Der Agent wird analysiert hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewertungsinforma-
tionen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht
aufgelistet. Die Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die Bewertung freigegeben
wurde. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag gemittelt.



3 Standardreportvorlagen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 10 / 77

Abb. 3: Agententrendanalyse - Bewertungszeitpunkt

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.3 Agententrendvergleich (Bewertungszeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittlichen Punktzahlen, die die ausgewählten Agenten inner-
halb des definierten Bewertungszeitraums erzielt haben, in einem Liniendiagramm dar. Die
Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die Bewertung freigegeben wurde.
Es steht der Vergleich der ausgewählten Agenten im Vordergrund.
Die Agenten werden verglichen hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewertungsinforma-
tionen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht
aufgelistet. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag gemittelt.



3 Standardreportvorlagen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 11 / 77

Abb. 4: Agententrendvergleich - Bewertungszeitpunkt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.4 Agententrendvergleich (Session-Zeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittlichen Punktzahlen, die die ausgewählten Agenten inner-
halb des definierten Bewertungszeitraums erzielt haben, in einem Liniendiagramm dar. Die
Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die zur Bewertung gehörige Session aufge-
nommen wurde.
Es steht der Vergleich der ausgewählten Agenten im Vordergrund.
Die Agenten werden verglichen hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Startda-
tum der Session innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewer-
tungsinformationen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem
Report nicht aufgelistet. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag gemittelt.
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Abb. 5: Agententrendvergleich - Session-Zeitpunkt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.5 Agentenvergleich - Bewertungsvorlage
Dieser Report vergleicht die Durchschnittspunktzahlen, die die ausgewählten Agenten innerhalb
des definierten Zeitraums in allen Bewertungen erzielt haben, die auf der ausgewählten Vorlage
basieren. Er zeigt zusätzlich die Anzahl der Bewertungen pro Agent und die Punktzahl der ge-
samten Gruppe.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Des Weiteren muss der Agent min-
destens einer Organisationseinheit zugeordnet sein, um im Report aufgelistet zu werden. Ist der
Agent mehreren Organisationseinheiten zugeordnet, wird er pro Organisationseinheit jeweils
einmal in den Tabellen aufgelistet. Agenten, deren Bewertungsinformationen nicht mit den kon-
figurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht aufgelistet.
Dieser Report ist z. B. für Teamleiter interessant, die sich einen Überblick über das Service-Le-
vel im Zusammenhang mit einer bestimmten Kampagne verschaffen wollen.
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Abb. 6: Agentenvergleich - Bewertungsvorlage (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.6 Agentenvergleich - Fähigkeiten
Dieser Report vergleicht die Durchschnittspunktzahlen, die die ausgewählten Agenten bei der
Bewertung ihrer Fähigkeiten auf Basis der ausgewählten Bewertungsvorlage innerhalb des defi-
nierten Zeitraums erzielt haben. Herangezogen werden nur die Ergebnisse, die auf den Sektio-
nen (Fähigkeiten/Skills) einer oder mehrerer Bewertungsvorlagen basieren.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Des Weiteren muss der Agent min-
destens einer Organisationseinheit zugeordnet sein, um im Report aufgelistet zu werden. Ist der
Agent mehreren Organisationseinheiten zugeordnet, wird er pro Organisationseinheit jeweils
einmal in den Tabellen aufgelistet. Agenten, deren Bewertungsinformationen nicht mit den kon-
figurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht aufgelistet.
Dieser Report ist für Teamleiter und Trainer interessant, die sich einen Überblick über die Stär-
ken und Schwächen ihrer Mitarbeiter verschaffen möchten, um deren Fähigkeiten bei Bedarf in-
dividuell schulen zu können.
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Abb. 7: Agentenvergleich - Fähigkeiten (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.7 Agentenvergleich - Objekte
Dieser Report vergleicht anhand der ausgewählten Bewertungsvorlage(n) die durchschnittlichen
Punktzahlen, die von den ausgewählten Agenten für die verschiedenen Objekte innerhalb des
definierten Zeitraums erzielt wurden. Im Fokus stehen die durchschnittlichen Punktzahlen für
die einzelnen Bewertungskriterien (Frageobjekte).
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Des Weiteren muss der Agent min-
destens einer Organisationseinheit zugeordnet sein, um im Report aufgelistet zu werden. Ist der
Agent mehreren Organisationseinheiten zugeordnet, wird er pro Organisationseinheit jeweils
einmal in den Tabellen aufgelistet. Agenten, deren Bewertungsinformationen nicht mit den kon-
figurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht aufgelistet.
In den Spaltenüberschriften werden maximal die ersten drei Zeilen der Fragetexte angezeigt.
Dieser Report ist z. B. für Trainer interessant, die einen Agenten in einem bestimmten Bereich
hinsichtlich einer bestimmten Fähigkeit trainieren möchten und genau wissen müssen, wo die
Schwachstellen des Agenten liegen.



3 Standardreportvorlagen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 15 / 77

Abb. 8: Agentenvergleich - Objekte (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.8 Agentenvergleich - Objekte (detailliert)
Dieser Report bietet Supervisoren (Teamleitern) eine tabellarische Übersicht über die Entwick-
lung einzelner Agenten basierend auf ausgewählten Fragen zum Agenten und deren Bewertung
bzw. anhand erzielter Durchschnittswerte innerhalb des gewählten Bewertungszeitraums.
Konfigurierbare Parameter sind:

• zu bewertende Agenten
• anzuwendende Bewertungsvorlage
• Betrachtungszeitraum

Der Report zeigt folgende Informationen:
Name der Bewertungsvorlage, Name des bewerteten Agenten, Anzahl gültiger Bewertungen,
Datum, an dem die Bewertung durchgeführt wurde, Name desjenigen, der die Bewertung
durchgeführt hat, Gesamtergebnis, Text der Frage, Durchschnittswert aller durchgeführten Be-
wertungen.
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Abb. 9: Agentenvergleich - Objekte (detailliert) (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.9 Agentenvergleich - Übersicht
Dieser Report zeigt eine Übersicht aller ausgewählten Agenten. Die durchschnittliche Bewer-
tungspunktzahl pro Agent wird dabei über alle vorhandenen Bewertungen, unabhängig von der
Bewertungsvorlage, berechnet. Zusätzlich wird die Anzahl der durchgeführten Bewertungen an-
gezeigt sowie am Ende des Reports die durchschnittliche Gesamtpunktzahl der ausgewählten
Agenten und/oder Agentengruppen berechnet und aufgeführt.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewertungsinforma-
tionen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht
aufgelistet.
Der Report eignet sich z. B. dazu, dem Leiter eines Contact Centers eine Übersicht über das
aktuelle Service-Level basierend auf den Leistungen der Mitarbeiter zu geben.
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Abb. 10: Agentenvergleich - Übersicht (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.10 Detaillierte Agentenbewertung (grafisch)
Dieser Report vergleicht die durchschnittlichen Punktzahlen der ausgewählten Agenten und
stellt sie in einem Balkendiagramm dar.
Die Agenten werden bewertet hinsichtlich:

• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Es erfolgt kein Agentenvergleich, stattdessen steht die detaillierte Bewertung einzelner Agenten
im Vordergrund.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewertungsinforma-
tionen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden mit der Information
Keine Daten gekennzeichnet. Anmerkungen, Textfelder, Links, Bilder und Fragegruppen wer-
den nicht angezeigt.
Dieser Report kann für das Ausarbeiten eines Trainingsplans für einen Agenten oder vor einem
Mitarbeitergespräch herangezogen werden.
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Abb. 11: Detaillierte Agentenbewertung - grafisch

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.1.11 Detaillierte Agentenbewertung (Textform)
Dieser Report vergleicht die durchschnittlichen Bewertungsergebnisse ausgewählter Agenten
und stellt sie tabellarisch dar.
Die Agenten werden bewertet hinsichtlich:

• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Es erfolgt kein Agentenvergleich, stattdessen steht die detaillierte Bewertung einzelner Agenten
im Vordergrund.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Agenten, deren Bewertungsinforma-
tionen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in dem Report nicht
aufgelistet. Kommentare, Links, Bilder, Anmerkungen, Linien oder Fragegruppenelemente wer-
den nicht im Report angezeigt. Eine Zugehörigkeit des Agenten zu einer Organisationseinheit
ist nicht notwendig, um im Report aufgelistet zu werden.
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Abb. 12: Detaillierte Agentenbewertung - Textform

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2 Gruppenbasierte Reporte

3.2.1 Gruppentrendanalyse (Bewertungszeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittliche Punktzahl, die die ausgewählte Agentengruppe inner-
halb des definierten Bewertungszeitraums erzielt hat, in einem Liniendiagramm dar. Nach ei-
nem Vergleich aller ausgewählten Gruppen stehen die Bewertungsergebnisse der einzelnen
Gruppe im Vordergrund.
Die Gruppe wird analysiert hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Organisationseinheiten, deren Be-
wertungsinformationen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in
dem Report nicht aufgelistet. Die Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die Bewer-
tung freigegeben wurde. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag gemittelt.
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Abb. 13: Gruppentrendanalyse - Bewertungszeitpunkt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.2 Gruppentrendvergleich (Bewertungszeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittlichen Punkzahlen, die die ausgewählten Agentengruppen
innerhalb des definierten Bewertungszeitraums erzielt haben, in einem Liniendiagramm dar. Die
Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die Bewertung freigegeben wurde.
Es steht der Vergleich der ausgewählten Gruppen im Vordergrund.
Die Gruppen werden verglichen hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Organisationseinheiten, deren Be-
wertungsinformationen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen, werden in
dem Report nicht aufgelistet. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag gemittelt.
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Abb. 14: Gruppentrendvergleich - Bewertungszeitpunkt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.3 Gruppentrendvergleich (Session-Zeitpunkt)
Dieser Report stellt die durchschnittlichen Punktzahlen, die die ausgewählten Agentengruppen
innerhalb des definierten Bewertungszeitraums erzielt haben, in einem Liniendiagramm dar. Die
Zeitachse (X-Achse) zeigt den Zeitpunkt, an dem die zur Bewertung gehörige Session aufge-
nommen wurde.
Es steht der Vergleich der ausgewählten Gruppen im Vordergrund.
Die Gruppen werden verglichen hinsichtlich:

• der Gesamtpunktzahl, ggf. auch über mehrere Vorlagen,
• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Startda-
tum der Session innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Organisationseinheiten,
deren Bewertungsinformationen nicht mit den konfigurierbaren Parametern übereinstimmen,
werden in dem Report nicht aufgelistet. Die im Diagramm angegebenen Werte werden pro Tag
gemittelt.
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Abb. 15: Gruppentrendvergleich - Sitzungszeitpunkt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.4 Gruppenvergleich - Bewertungsvorlage
Dieser Report vergleicht die Durchschnittspunktzahlen, die die ausgewählten Agentengruppen
innerhalb des definierten Zeitraums in allen Bewertungen erzielt haben, die auf der ausgewähl-
ten Vorlage basieren. Zudem zeigt er die Anzahl der Bewertungen innerhalb des definierten
Zeitraums.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Ist ein Agent mehreren Gruppen zu-
geteilt, werden die Bewertungen des Agenten nicht pro Organisationseinheit gezählt.
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Abb. 16: Gruppenvergleich - Bewertungsvorlage (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.5 Gruppenvergleich - Fähigkeiten
Dieser Report vergleicht die Durchschnittspunktzahlen, die die ausgewählten Agentengruppen
bei der Bewertung ihrer Fähigkeiten auf Basis der ausgewählten Bewertungsvorlage innerhalb
des definierten Zeitraums erzielt haben.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss.

Abb. 17: Gruppenvergleich - Fähigkeiten (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.6 Gruppenvergleich - Objekte
Dieser Report vergleicht anhand der ausgewählten Bewertungsvorlage(n) die durchschnittlichen
Punktzahlen, die von den ausgewählten Gruppen für die verschiedenen Objekte innerhalb des
definierten Zeitraums erzielt wurden. Im Fokus stehen die durchschnittlichen Punktzahlen für
die einzelnen Bewertungskriterien (Frageobjekte).
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Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Ist ein Agent mehreren Gruppen zu-
geteilt, werden die Bewertungen des Agenten nicht pro Organisationseinheit gezählt.

Abb. 18: Gruppenvergleich - Objekte (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.7 Gruppenvergleich - Objekte (detailliert)
Dieser Report bietet Supervisoren (Teamleitern) eine tabellarische Übersicht über die Entwick-
lung einzelner Agenten innerhalb ihrer Organisationseinheit (Gruppe) basierend auf ausgewähl-
ten Fragen zum Agenten und deren Bewertung bzw. anhand erzielter Durchschnittswerte inner-
halb des gewählten Bewertungszeitraums.
Konfigurierbare Parameter sind:

• zu bewertende Agenten
• anzuwendende Bewertungsvorlage
• Betrachtungszeitraum
• Organisationseinheit

Der Report zeigt folgende Informationen:
Name der Bewertungsvorlage, Name der Agentengruppe (Organisationseinheit), Name des be-
werteten Agenten, Anzahl gültiger Bewertungen, Datum, an dem die Bewertung durchgeführt
wurde, Name desjenigen, der die Bewertung durchgeführt hat, Gesamtergebnis, Text der Fra-
ge, Durchschnittswert aller durchgeführten Bewertungen.
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Abb. 19: Agentenvergleich gruppenbasiert - Objekte (detailliert)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.8 Gruppenvergleich - Übersicht
Dieser Report zeigt für jede Agentengruppe anhand einer ausgewählten Bewertungsvorlage die
durchschnittlich erreichten Punktzahlen sowie die Anzahl der Bewertungen innerhalb des ge-
wählten Zeitraums. Zusätzlich wird eine Gesamtübersicht aller ausgewählten Vorlagen ange-
zeigt.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum innerhalb des angegebenen Zeitraums liegen muss. Ist ein Agent mehreren Gruppen zu-
geteilt, werden die Bewertungen des Agenten nicht pro Organisationseinheit gezählt.

Abb. 20: Gruppenvergleich - Übersicht (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.2.9 Gruppenvergleich - detailliert
Dieser Report zeigt die Punktzahlen, die die Mitglieder der ausgewählten Organisationseinhei-
ten in den Bewertungen erzielt haben, die auf der gewählten Bewertungsvorlage basieren und
während des definierten Zeitraums freigegeben wurden.
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Folgende Parameter stehen zur Auswahl:
• Organisationseinheiten (Mehrfachauswahl möglich)
• Bewertungsvorlagen (Mehrfachauswahl möglich)
• Bewertungszeitraum
• Granularität: Woche, Monat, Jahr (Standard: Woche)
• Bewertungsstatus: nur freigegebene Bewertungen, Bewertungen mit dem Status "Freige-

geben" und "Agenten-Feedback ausstehend", Bewertungen mit dem Status "Freigegeben",
"Agenten-Feedback ausstehend" sowie "Ignoriert" (Standard: Freigegeben)

Abb. 21: Gruppenvergleich - detailliert (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.3 Supervisorenbasierte Reporte

3.3.1 Supervisor-Produktivität - detailliert
Dieser Report gibt einen Überblick über:

• die Gesamtzahl der bewertbaren Sessions in der Agentengruppe eines bestimmten Vorge-
setzten oder in einer Gruppe von Vorgesetzten,

• die Anzahl und den Prozentsatz der bewerteten Sessions,
• die Anzahl der noch nicht bewerteten Sessions.

Zudem wird für die bewerteten Sessions aufgelistet, mit welcher Punktzahl sie bewertet wurde.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum der Bewertung sowie das Aufzeichnungsdatum der Session innerhalb des angegebenen
Zeitraums liegen muss. Zudem muss die Bewertung einer Session zugeordnet sein. Ist der
Agent mehreren Organisationseinheiten zugeordnet, wird er pro Organisationseinheit aufgelis-
tet. Es werden nur Bewertungen und Sessions von Agenten berücksichtigt, die den Organisati-
onseinheiten der ausgewählten Supervisoren zugeordnet sind.
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Abb. 22: Supervisor-Produktivität - detailliert (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.3.2 Supervisor-Produktivität - Übersicht
Dieser Report liefert eine Auswertung der Produktivität der Supervisoren. Die Gesamtzahl der
bewertbaren Sessions, die Anzahl der bewerteten Sessions und die Anzahl der noch nicht be-
werteten Sessions werden aufgelistet.
Der Report berücksichtigt nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabe-
datum der Bewertung sowie das Aufzeichnungsdatum der Session innerhalb des angegebenen
Zeitraums liegen muss. Zudem muss die Bewertung einer Session zugeordnet sein. Es werden
nur Bewertungen und Sessions von Agenten berücksichtigt, die den Organisationseinheiten der
ausgewählten Supervisoren zugeordnet sind
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Abb. 23: Supervisor-Produktivität - Übersicht (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.3.3 Supervisor-Produktivität - Übersicht (grafisch)
Dieser Report zeigt anhand eines Balkendiagramms die Anzahl der bewerteten Sessions im
Verhältnis zu der Anzahl der noch nicht bewerteten Sessions ausgewählter Supervisoren inner-
halb des angegebenen Zeitraums.

Abb. 24: Supervisor-Produktivität - grafisch (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.3.4 Supervisorenvergleich - Kalibrierungen (Liniendiagramm)
Dieser Report vergleicht anhand eines Liniendiagramms, inwieweit die Kalibrierungsbewertun-
gen verschiedener Supervisoren übereinstimmen bzw. voneinander abweichen. Liegt eine Re-
ferenzbewertung vor, wird diese ebenfalls als Linie in das Diagramm integriert.
Die Supervisoren werden verglichen hinsichtlich:
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• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Abb. 25: Kalibrierungen (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.3.5 Supervisorenvergleich - Kalibrierungen (Balkendiagramm)
Dieser Report vergleicht anhand eines Balkendiagramms die durchschnittlichen Punktzahlen
der Supervisoren, die der ausgewählten Kalibrierungs-Session zugeordnet sind.
Der Report berücksichtigt alle freigegebenen Bewertungen, die der ausgewählten Kalibrierung
zugeordnet sind. Das Freigabedatum der Bewertung muss innerhalb des angegebenen Zeit-
raums liegen. Agenten, deren Bewertungsinformationen nicht mit den konfigurierbaren Parame-
tern übereinstimmen, werden in dem Report nicht aufgelistet. Kommentare, Links, Bilder, An-
merkungen, Linien oder Fragegruppenelemente werden nicht im Report angezeigt, genauso
wenig wie Fragen und Sektionen mit der Bewertung N/A. Eine Zugehörigkeit des Agenten zu ei-
ner Organisationseinheit ist nicht notwendig, um im Report aufgelistet zu werden. Die Punkt-
zahlgrenze bezieht sich auf das Gesamtergebnis der Bewertung, nicht auf die Punktzahlen der
einzelnen Fragen oder Sektionen.
Die Supervisoren werden verglichen hinsichtlich:
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• der Ergebnisse für eine oder mehrere Vorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Abb. 26: Supervisorenvergleich Kalibrierungen - Grafisch (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.4 E-Learning-Reporte

3.4.1 Agentenvergleich - Quizvorlage
Dieser Report vergleicht die durchschnittlichen Punktzahlen, die die ausgewählten Agenten in
den Quiz innerhalb des definierten Zeitraums erzielt haben. Herangezogen werden die Ergeb-
nisse, die auf der ausgewählten Quizvorlage, deren Sektionen (Fähigkeiten/Skills) und Frage-
elementen (Objekte) basieren.
Die Agenten werden verglichen hinsichtlich:

• der Ergebnisse für eine oder mehrere Quizvorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).
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Abb. 27: Agentenvergleich - Quizergebnisse (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.4.2 Gruppenvergleich - Quizvorlage
Dieser Report vergleicht die durchschnittlichen Punktzahlen, die die ausgewählten Agenten-
gruppen in den Quiz innerhalb des definierten Zeitraums erzielt haben. Herangezogen werden
die Ergebnisse, die auf der ausgewählten Quizvorlage, deren Sektionen (Fähigkeiten/Skills) und
Frageelementen (Objekte) basieren.
Die Agentengruppen werden verglichen hinsichtlich:

• der Ergebnisse für eine oder mehrere Quizvorlage(n) (gesamt),
• der Ergebnisse für einzelne Fähigkeiten/Sektionen der Vorlage(n),
• der Ergebnisse für einzelne Frageelemente/Objekte der Vorlage(n).

Es werden nur Quiz mit dem Status Beendet berücksichtigt.

Abb. 28: Gruppenvergleich - Quizergebnisse (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.
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3.4.3 Trainingsfortschritt
Dieser Report zeigt anhand eines Liniendiagramms den Verlauf der durchschnittlichen Bewer-
tungs- und Quizpunktzahlen, die die ausgewählten Agenten innerhalb des definierten Zeitraums
erzielt haben.
Zudem werden der Name des Trainingspakets und der Zeitpunkte, zu dem das Training absol-
viert wurde, angezeigt.

Abb. 29: Trainingsfortschritt (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.5 Analyse-Reporte

3.5.1 Auswertung Schlüsselwortanalyse
Dieser Report zeigt die Anzahl der Gespräche, in denen Schlüsselworte der ausgewählten
Schlüsselwortliste gefunden (Erfüllt) bzw. nicht gefunden (Nicht erfüllt) wurden, sowie deren
prozentualen Anteil an allen Gesprächen. Als Parameter stehen ein individuell einstellbarer Be-
trachtungszeitraum sowie die Mehrfachauswahl von Schlüsselwortlisten, Agenten und Organi-
sationseinheiten zur Verfügung. Die Ergebnisse werden anhand eines Balkendiagramms und in
einer Tabelle dargestellt, wobei die gewählten Schlüsselwortlisten in der Spalte Bewertungskri-
terium angezeigt werden.
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Abb. 30: Auswertung Schlüsselwortanalyse (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.5.2 Sprachanalyse - Word Ranking
Dieser Report zeigt anhand einer tabellarischen Auflistung die innerhalb eines gewählten Zeit-
raums in den Gesprächen gefundenen Schlüsselwörter, deren Häufigkeit sowie weitere, in Ver-
bindung stehende Schlüsselwörter.
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.

Abb. 31: Keyword Spotting - Häufigkeit (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.
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3.5.3 Zeitliche Abweichung der Prozessdauer
Der Report vergleicht die Entwicklung der durchschnittlichen Dauer, die Agenten für einen be-
stimmten Prozess benötigt haben, mit der konfigurierten maximalen Dauer des Prozesses in-
nerhalb des gewählten Zeitraums. Die Y-Achse bezeichnet die konfigurierte Obergrenze der
Prozessdauer in der bei Reporterstellung gewählten Zeiteinheit, während die X-Achse den Be-
trachtungszeitraum abbildet.
Konfigurierbare Parameter sind:

• der SCREENminer-Prozess
• die Obergrenze der Prozessdauer
• die Zeiteinheit
• der Betrachtungszeitraum

Abb. 32: Zeitliche Abweichung der Prozessdauer (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.5.4 Sprachanalyse - Kategorien
Dieser Report zeigt anhand eines Kuchendiagramms, wie viele Schlüsselwörter aus welchen
Analyselisten (Kategorien) gefunden wurden.

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

Konfigurierbare Parameter sind:
• die Schlüsselwortliste
• der Betrachtungszeitraum



3 Standardreportvorlagen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 35 / 77

Abb. 33: Sprachanalyse - Kategorien (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.5.5 KWS-Statistik
Dieser Report zeigt auf Tagesbasis die Anzahl aller analysierten und noch zur Analyse ausste-
henden Sessions. Zudem wird für jede im System vorhandene Kategorie die Anzahl der zuge-
ordneten Sessions angezeigt. Auf diese Art kann eine thematische Sortierung der Sessions vor-
genommen werden.

Abb. 34: KWS-Statistik (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6 Weitere Reporte

3.6.1 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent
Dieser Report zeigt die Anzahl der durch den ausgewählten Agenten manuell gelöschten Ge-
spräche und Sessions innerhalb des definierten Zeitraums. Die Darstellung ist unterteilt in IN-
SPIRATIONneo und CLIENTcommand.
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Abb. 35: Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6.2 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent (grafisch)
Dieser Report zeigt anhand eines Kreisdiagramms die Anzahl der durch den ausgewählten
Agenten manuell gelöschten Gespräche und Sessions innerhalb des definierten Zeitraums. Die
Darstellung ist unterteilt in INSPIRATIONneo und CLIENTcommand.

Abb. 36: Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent - Grafisch (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.
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3.6.3 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe detailliert
Dieser Report zeigt die Anzahl der manuell gelöschten Gespräche und Sessions der einzelnen
Agenten der ausgewählten Agentengruppen innerhalb des definierten Zeitraums. Die Darstel-
lung ist unterteilt in INSPIRATIONneo und CLIENTcommand.

Abb. 37: Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe - Detailliert

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6.4 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe Übersicht
Dieser Report zeigt die Anzahl der manuell gelöschten Gespräche und Sessions der ausge-
wählten Agentengruppen innerhalb des definierten Zeitraums. Die Darstellung ist unterteilt in
INSPIRATIONneo und CLIENTcommand.
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Abb. 38: Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe - Übersicht (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6.5 Mandantenspezifische Systemnutzung
Dieser Report gibt dem Systembetreiber einen Überblick über die Nutzung des Systems durch
die einzelnen Mandanten zum Zeitpunkt der Reporterstellung. Er beinhaltet die Speicherplatz-
nutzung sowie die Anzahl der Lizenzen und Extensions, die diesem Mandanten zugewiesen
sind.

Abb. 39: Mandantenspezifische Systemnutzung (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.
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3.6.6 Störungen im Voice Recording
Dieser Report stellt die Einträge in der Datenbank innerhalb des definierten Zeitraums in einer
Liste dar und gibt so einen Überblick über alle überwachten Objekte, für die eine Fehler- oder
Warnmeldung vorliegt. Folgende Spalten werden im Report angezeigt: Überwachtes Objekt,
Betreff, Server, Absender, Beschreibung, Status und Zeitraum der Störung.
Die Daten sind für den Report nur innerhalb der Aufbewahrungsdauer verfügbar, die im Nach-
richten-Modul in der System Configuration für die Meldung konfiguriert wurde.

Grundlegende Informationen zum Nachrichten-Modul finden Sie in der Administrationsanlei-
tung für Mandanten Nachrichten-Modul.

Abb. 40: Störungen im Voice Recording (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.

3.6.7 Auslastung
Dieser Report stellt die Ressourcenauslastung (Speicherplatz, CPU-Auslastung, Nutzung von
Lizenzen, Nutzung von Speicherplatz des Callpool-Laufwerks und der Erweiterung) innerhalb
des definierten Zeitraums in einer Excel-Liste dar.

Abb. 41: Auslastung (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.
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3.6.8 User call activity
Dieser Report gibt einen Überblick über die Gesamtzahl der Gespräche sowie über die Anzahl
der eingehenden und ausgehenden Gespräche innerhalb des gewählten Zeitraums. In der De-
tailansicht werden folgende Parameter in einer Tabelle dargestellt: Extension, Vorname, Nach-
name, Alle Anrufe, Eingehend, Ausgehend, Sprechzeit im Durchschnitt, Sprechzeit ausgehend
im Durchschnitt, Sprechzeit eingehend im Durchschnitt, gesamte Sprechzeit.
Über eine Filterfunktion ist es möglich, nach Gesprächen, die definierten Kriterien wie Datum
oder Extension entsprechen, zu suchen.

Abb. 42: User call activity (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.

Um diesen Report nutzen zu können werden zusätzliche Konfigurationen benötigt, welche
nicht eigenständig umgesetzt werden können. Bei Bedarf kann die Umsetzbarkeit im jeweili-
gen System als Professional Service abgeschätzt werden.

3.6.9 User detailed call activity
Dieser Report gibt einen Überblick über die Gesamtzahl der Gespräche innerhalb des gewähl-
ten Zeitraums sowie deren Gesamtdauer. In der Detailansicht werden folgende Parameter in ei-
ner Tabelle dargestellt: Extension, Vorname, Nachname, Datum und Zeit, Dauer, Nummer und
Typ (Rufrichtung).
Über eine Filterfunktion ist es möglich, nach Gesprächen, die definierten Kriterien wie Datum
oder Extension entsprechen, zu suchen.
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Abb. 43: User detailed call activity (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.

Um diesen Report nutzen zu können werden zusätzliche Konfigurationen benötigt, welche
nicht eigenständig umgesetzt werden können. Bei Bedarf kann die Umsetzbarkeit im jeweili-
gen System als Professional Service abgeschätzt werden.

3.6.10 Daily call activity
Dieser Report gibt einen Überblick über die Gesamtzahl der Gespräche sowie über die Anzahl
der eingehenden und ausgehenden Gespräche innerhalb eines Tages. In der Detailansicht wer-
den folgende Parameter in einer Tabelle dargestellt: Datum, Alle (Gesamtanzahl), Eingehend,
Ausgehend, Sprechzeit im Durchschnitt, Sprechzeit ausgehend im Durchschnitt, Sprechzeit ein-
gehend im Durchschnitt , Sprechzeit gesamt.
Über eine Filterfunktion ist es möglich, nach Gesprächen, die definierten Kriterien wie Datum
oder Extension entsprechen, zu suchen.
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Abb. 44: Daily call activity (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.

Um diesen Report nutzen zu können werden zusätzliche Konfigurationen benötigt, welche
nicht eigenständig umgesetzt werden können. Bei Bedarf kann die Umsetzbarkeit im jeweili-
gen System als Professional Service abgeschätzt werden.

3.6.11 Audit-Log-Report
Dieser Report stellt alle Audit-Nachrichten, die innerhalb des definierten Zeitraums ausgegeben
wurden, in einer CSV-Datei dar. Voraussetzung ist, dass die entsprechenden Nachrichten in der
Applikation System Configuration im Nachrichten-Modul aktiviert wurden.
Der Report beinhaltet folgende Parameter: Name des Mitarbeiters, die im Logbuch vermerkte
Uhrzeit für den Beginn der Interaktion, Betreff, Nachrichtentext, Anrufer (wenn in neo erfasst,
wird der Name angezeigt, ansonsten die Telefonnummer/Extension), Angerufener (wenn in neo
erfasst, wird der Name angezeigt, ansonsten die Telefonnummer/Extension), Konversations-ID
sowie die Kontonummer.

Abb. 45: Audit-Log-Report

Informationen zur Aktivierung von Nachrichten finden Sie in der Administrationsanleitung Sys-
tem Configuration - Nachrichten-Modul (für Systembetreiber)



3 Standardreportvorlagen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 43 / 77

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6.12 Sprachaufzeichnungsservice (System)
Dieser Report ermöglicht den Export von aufgezeichneten Anrufinformationen aus der Daten-
bank. Ob eine Konversation aufgezeichnet wird, ist abhängig von der Konfiguration im Recor-
ding-Planner-Modul der Applikation System Configuration. Dort werden über Aufzeichnungsplä-
ne bestimmte Regeln definiert, die für eine Aufzeichnung erfüllt sein müssen. Der Aufzeich-
nungsplan entscheidet, ob und wann eine Aufzeichnung gestartet/gestoppt wird und ob eine ex-
terne Aufzeichnungssteuerung mit Hilfe von Clients wie CLIENTcommand, SCREENrec oder
den PHONEapps erlaubt wird. Somit ist es möglich, dass für eine Konversation mehrere Auf-
zeichnungen entstehen: Stoppt beispielsweise ein Agent während einer Konversation die Auf-
zeichnung und startet diese wieder, gibt es zwei Aufzeichnung zur selben Konversation. Eine
Konversation wird aus verschiedenen Perspektiven betrachtet. Für jeden im System bekannten
Teilnehmer wird eine Sicht angelegt, welche auf alle Aufzeichnungen der Konversation ver-
weist, an denen der Teilnehmer beteiligt war. Folgende Daten stehen dem Benutzer zum Export
zur Verfügung:
Konversations-ID, Startzeit, Audiostart, Endzeit, Dauer der Konversation, Erstellt, Konversati-
onstyp, Zuletzt geändert, Gesprächsrichtung, Name des Anrufers, Rufnummer des Anrufers,
PBX-Agenten-ID des Anrufers, Name des Angerufenen, Rufnummer des Angerufenen, PBX-
Agenten-ID des Angerufenen, Name des zuerst Verbundenen, Rufnummer des zuerst Verbun-
denen, DTMF-Sequenz, Mandant, Anzahl der Aufzeichnungen sowie kundespezifische Konver-
sationsparameter.
Diese Reportvorlage steht dem Systemadministrator des Systembetreibers zur Verfügung.

Abb. 46: Sprachaufzeichnungsservice (Beispiel)

3.6.13 Sprachaufzeichnungsservice (Mandant)
Dieser Report ermöglicht den Export von aufgezeichneten Anrufinformationen aus der Daten-
bank. Ob eine Konversation aufgezeichnet wird, ist abhängig von der Konfiguration im Recor-
ding-Planner-Modul der Applikation System Configuration. Dort werden über Aufzeichnungsplä-
ne bestimmte Regeln definiert, die für eine Aufzeichnung erfüllt sein müssen. Der Aufzeich-
nungsplan entscheidet, ob und wann eine Aufzeichnung gestartet/gestoppt wird und ob eine ex-
terne Aufzeichnungssteuerung mit Hilfe von Clients wie CLIENTcommand, SCREENrec oder
den PHONEapps erlaubt wird. Somit ist es möglich, dass für eine Konversation mehrere Auf-
zeichnungen entstehen: Stoppt beispielsweise ein Agent während einer Konversation die Auf-
zeichnung und startet diese wieder, gibt es zwei Aufzeichnung zur selben Konversation. Eine
Konversation wird aus verschiedenen Perspektiven betrachtet. Für jeden im System bekannten
Teilnehmer wird eine Sicht angelegt, welche auf alle Aufzeichnungen der Konversation ver-
weist, an denen der Teilnehmer beteiligt war.
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Der Report zeigt folgende Daten zu den Aufzeichnungen innerhalb des definierten Zeitraums:
Vorname und Nachname des Agenten, dessen Extension, Personalnummer und Loginnamen
sowie die Anzahl der Aufzeichnungen pro Monat. Zudem besteht die Möglichkeit eine Filterung
über die Organisationseinheit vorzunehmen.
Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

Abb. 47: Sprachaufzeichnungsservice (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

3.6.14 Import-Statistik
Dieser Report stellt alle importierten Konversationen aus allen Quellen innerhalb des definierten
Zeitraums dar. Bei fehlerhaften Importen wird zusätzlich eine Tabelle mit den folgenden Infor-
mationen angezeigt: ID, Externe Referenz, Import-Job-ID, Fehlercode, Referenztyp und Be-
schreibung sowie das Erstelldatum.

Abb. 48: Import-Statistik (Beispiel)

3.6.15 Recording Check Cisco
Dieser Report zeigt die Anzahl der Konversationen, die im System erfasst wurden, sowie die
Anzahl der Konversationen aus erfassten externen Informationsquellen (Cisco-Logs), die zuvor
aus diesen Quellen importiert wurden. Des Weiteren wird der Prozentsatz der im neo-System
vorhandenen Konversationen (Ist-Stand) in Relation zur Anzahl der importierten PBX-Informa-
tionen (Soll-Stand) dargestellt. Für im System fehlende Konversationen wird zusätzlich eine Ta-
belle mit folgenden Informationen angezeigt: Externe Referenz, Startzeit, Names des Anrufers,
Name des Angerufenen.
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Abb. 49: Recording Check Cisco (Beispiel)

3.6.16 Recording Check Skype for Business
Dieser Report zeigt die Anzahl der Konversationen, die im System erfasst wurden, sowie die
Anzahl der Konversationen aus erfassten externen Informationsquellen (SfB-Datenbanktabel-
len), die zuvor aus diesen Quellen importiert wurden. Des Weiteren wird der Prozentsatz der im
neo-System vorhandenen Konversationen (Ist-Stand) in Relation zur Anzahl der importierten
PBX-Informationen (Soll-Stand) dargestellt. Für im System fehlende Konversationen wird zu-
sätzlich eine Tabelle mit folgenden Informationen angezeigt: Externe Referenz, Startzeit, Na-
mes des Anrufers, Name des Angerufenen.

Abb. 50: Recording Check Skype for Business (Beispiel)
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4 Standard-Dashboard-Vorlagen

Mit Hilfe von Standard-Dashboard-Vorlagen generieren Sie Dashboard-Reporte, die die Ergeb-
nisse in grafischer Form darstellen. Folgende Standard-Dashboard-Vorlagen stehen Ihnen im
System zur Verfügung:.

4.1 Agenten-Dashboards

4.1.1 Meine Dauer - Agent
Dieses Dashboard-Widget zeigt die durchschnittliche Dauer der eigenen aufgezeichneten Ge-
spräche des eingeloggten Agenten im Vergleich zur durchschnittlichen Dauer der Aufzeichnun-
gen für die Mitglieder der gleichen Organisationseinheit(en). Berücksichtigt werden die Daten
des letzten Jahres, ausgehend vom aktuellen Monat. Ist beispielsweise aktuell der 13. Dezem-
ber, zeigt das Dashboard Daten vom Januar des aktuellen Jahres bis einschließlich Dezember
(aktueller Monat).
Die grüne Linie bezeichnet den konfigurierten Sollwert (Trendpunkt).

Abb. 51: Meine Dauer - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.1.2 Meine Punktzahl - Agent
Dieses Dashboard-Widget zeigt die durchschnittliche Punktzahl aller Bewertungen des einge-
loggten Agenten (grauer Pfeil) im Vergleich zu der durchschnittlichen Punktzahl der Organisati-
onseinheit, der der Agent angehört (weißer Pfeil); gehört der Agent mehreren Organisationsein-
heiten an, zeigt der weiße Pfeil den Gesamtdurchschnitt aller Organisationseinheiten. Gehört
der eingeloggte Agent keiner Organisationseinheit an, entfällt der weiße Pfeil.
Berücksichtigt werden nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabeda-
tum innerhalb des Zeitraums liegen muss, der bei der Erstellung der Reportvorlage festgelegt
wurde.
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Abb. 52: Meine Punktzahl - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.1.3 Meine Quantität - Agent
Dieses Dashboard-Widget zeigt die Anzahl der aufgezeichneten Sessions des eingeloggten
Agenten im Vergleich zu der Anzahl der freigegebenen Bewertungen pro Monat. Berücksichtigt
werden die Daten des letzten Jahres, ausgehend vom aktuellen Monat. Ist beispielsweise aktu-
ell der 13. Dezember, zeigt das Dashboard Daten vom Januar des aktuellen Jahres bis ein-
schließlich Dezember (aktueller Monat). Die in die Darstellung einfließenden Bewertungen müs-
sen allerdings nicht zwingend auf den dargestellten Sessions basieren.

Abb. 53: Meine Qualität - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.1.4 Meine Teampunktzahl - Agent
Dieses Dashboard-Widget vergleicht anhand eines Balkendiagramms die durchschnittliche
Punktzahl, die von den Mitgliedern der Organisationseinheit(en), der der eingeloggte Agent an-
gehört, in allen ihren Bewertungen erreicht wurde. Neben einem Balken für die Punktzahl der
Organisationseinheit des eingeloggten Agenten können vier weitere Balken für andere Organi-
sationseinheiten angezeigt werden. Die dunkelblaue Linie Meine Punktzahl beschreibt den Ver-
lauf der durchschnittlichen Punktzahl, die der eingeloggte Agent in seinen eigenen Bewertun-
gen erreicht hat. Über die Legende lassen sich per Mausklick einzelne Balken oder der Punk-
zahlverlauf aus- und einblenden.
Berücksichtigt werden nur freigegebene Erst- und Wiederbewertungen, wobei das Freigabeda-
tum innerhalb des Zeitraums liegen muss, der bei der Erstellung der Reportvorlage festgelegt
wurde. Über ein Kontrollkästchen ist es bei der Erstellung der Reportvorlage möglich, die darge-
stellten Organisationseinheiten zu anonymisieren. In dem Fall wird zusätzlich zu dem Balken für
den eingeloggten Agenten lediglich ein weiterer Balken mit der Beschriftung Andere Teams an-
gezeigt.
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Abb. 54: Meine Teampunktzahl - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.1.5 Mein Teamwissen - Agent
Dieses Dashboard-Widget vergleicht anhand eines Balkendiagramms die durchschnittliche
Punktzahl, die von den Mitgliedern der Organisationseinheit(en), der der eingeloggte Agent an-
gehört, in allen ihren Quiz erreicht wurde. Neben einem Balken für die Punktzahl der Organisati-
onseinheit des eingeloggten Agenten können vier weitere Balken für andere Organisationsein-
heiten angezeigt werden. Die dunkelblaue Linie Meine Punktzahl beschreibt den Verlauf der
durchschnittlichen Punktzahl, die der eingeloggte Agent in seinen eigenen Quiz erreicht hat.
Über die Legende lassen sich per Mausklick einzelne Balken oder der Punkzahlverlauf aus- und
einblenden.
Berücksichtigt werden nur Quiz mit dem Status Beendet, wobei das Datum, an dem das Quiz
fertig gestellt wurde, innerhalb des Zeitraums liegen muss, der bei der Erstellung der Reportvor-
lage festgelegt wurde. Über ein Kontrollkästchen ist es bei der Erstellung der Reportvorlage
möglich, die dargestellten Organisationseinheiten zu anonymisieren. In dem Fall wird zusätzlich
zu dem Balken für den eingeloggten Agenten lediglich ein weiterer Balken mit der Beschriftung
Andere Teams angezeigt.

Abb. 55: Mein Teamwissen - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.1.6 Mein Wissen - Agent
Dieses Dashboard-Widget zeigt die durchschnittliche Punktzahl aller Quiz des eingeloggten
Agenten (grauer Pfeil) im Vergleich zu der durchschnittlichen Punktzahl der Organisationsein-
heit, der der Agent angehört (weißer Pfeil); gehört der Agent mehreren Organisationseinheiten
an, zeigt der weiße Pfeil den Gesamtdurchschnitt aller Organisationseinheiten. Gehört der ein-
geloggte Agent keiner Organisationseinheit an, entfällt der weiße Pfeil.
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Berücksichtigt werden nur Quiz mit dem Status Beendet, wobei das Datum, an dem das Quiz
fertig gestellt wurde, innerhalb des Zeitraums liegen muss, der bei der Erstellung der Reportvor-
lage festgelegt wurde.

Abb. 56: Mein Wissen - Agent (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.2 Supervisoren-Dashboards

4.2.1 Meine Quantität - Supervisor
Dieses Dashboard-Widget zeigt die Anzahl der von dem eingeloggten Supervisor freigegebe-
nen Bewertungen im Vergleich zu der Anzahl der bewerteten Agenten. Berücksichtigt werden
die Daten des letzten Jahres, ausgehend vom aktuellen Monat. Ist beispielsweise aktuell der
13. Dezember, zeigt das Dashboard Daten vom Januar des aktuellen Jahres bis einschließlich
Dezember (aktueller Monat). Es werden nur Bewertungen mitberechnet, die vom aktuell einge-
loggten Benutzer erstellt wurden.

Abb. 57: Meine Qualität - Supervisor (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.2.2 Mein Team - Supervisor
Dieses Dashboard-Widget vergleicht anhand eines Balkendiagramms die durchschnittliche An-
zahl an Bewertungen in der Organisationseinheit, deren Vorgesetzter der eingeloggte Supervi-
sor ist, mit der durchschnittlichen Anzahl an Bewertungen, die in anderen Organisationseinhei-
ten erstellt wurden. Die dunkelblaue Linie Meine Werte beschreibt den Verlauf der durchschnitt-
lichen Anzahl an Bewertungen, die der eingeloggte Supervisor erstellt hat. Neben einem Balken
für die Anzahl an Bewertungen der Organisationseinheit des eingeloggten Supervisors (Mein
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Team) können vier weitere Balken für andere Organisationseinheiten angezeigt werden. Über
die Legende lassen sich per Mausklick einzelne Balken oder der Verlauf der Anzahl der Bewer-
tungen aus- und einblenden.
Über ein Kontrollkästchen ist es bei der Erstellung der Reportvorlage möglich, die dargestellten
Organisationseinheiten zu anonymisieren. In dem Fall wird zusätzlich zu der Linie Meine Werte
und dem Balken für das Team des eingeloggten Supervisor lediglich ein weiterer Balken mit der
Beschriftung Andere Teams angezeigt.

Abb. 58: Mein Team - Supervisor (Beispiel)

Bewegt man den Cursor über einen Balken, werden die folgenden zusätzlichen Informationen
angezeigt:

• Name der Organisationseinheit
• Gesamtanzahl Bewertungen
• Bewertungen pro Supervisor im Durchschnitt
• Bewertungen pro Agent im Durchschnitt
• Punktzahl im Durchschnitt

Abb. 59: Mein Team - Supervisor, Details (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.3 Recording-Dasboards
Systemintern stehen Ihnen verschiedene Recording-Dashboard-Vorlagen zur Verfügung. Sie
dienen dazu im Recording-Widget stündlich erhobene Recording-Statistikwerte anzuzeigen. Da-
mit im Recording-Widget die Informationen über Symbole angezeigt werden können, müssen
Sie je nach Bedarf folgende Vorlagen importieren und im Reportinstanzen-Modul die zugehöri-
gen Recording-Dashboard-Instanzen anlegen und freigeben. Anschließend sind die Reporte so-
wohl im Dashboards-Modul als auch in der Applikation Portal verfügbar.

4.3.1 Anzahl aller Aufzeichnungen
Dieses Recording-Dashboard zeigt im Recording-Widget die Gesamtzahl der Gespräche sowie
die Zahl der ein- und ausgehenden Gespräche innerhalb des definierten Zeitraums an. Folgen-
de Symbole werden verwendet:
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Anzahl ausgehende Gespräche

Anzahl eingehende Gespräche

Gesamtzahl Gespräche

Trend
• Aufsteigend
• Absteigend
• Unverändert

Folgende Trendvergleichszeiträume stehen zur Verfügung:
• letzte Stunde/vorletzte Stunde

• letzten 12 Stunden/12 Stunden davor

• heute/gestern

• diese Woche/letzte Woche

• dieser Monat/letzter Monat

• dieses Quartal/letztes Quartal

Abb. 60: Recording Dashboard (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.3.2 Durchschnittliche Dauer aller Aufzeichnungen
Dieses Recording-Dashboard zeigt im Recording-Widget die durchschnittliche Dauer aller Auf-
zeichnungen innerhalb des definierten Zeitraums an. Folgende Symbole werden verwendet:

Durchschnittliche Gesprächsdauer in Sekunden

Trend
• Aufsteigend
• Absteigend
• Unverändert

Folgende Trendvergleichszeiträume stehen zur Verfügung:
• letzte Stunde/vorletzte Stunde
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• letzten 12 Stunden/12 Stunden davor

• heute/gestern

• diese Woche/letzte Woche

• dieser Monat/letzter Monat

• dieses Quartal/letztes Quartal

Abb. 61: Recording Dashboard (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.3.3 Maximale Anzahl von gleichzeitigen Aufzeichnungen
Dieses Recording-Dashboard zeigt im Recording-Widget die maximale Anzahl gleichzeitiger
Aufzeichnungen innerhalb des definierten Zeitraums an. Folgende Symbole werden verwendet:

Maximale Anzahl gleichzeitiger Aufzeichnungen

Trend
• Aufsteigend
• Absteigend
• Unverändert

Folgende Trendvergleichszeiträume stehen zur Verfügung:
• letzte Stunde/vorletzte Stunde

• letzten 12 Stunden/12 Stunden davor

• heute/gestern

• diese Woche/letzte Woche

• dieser Monat/letzter Monat

• dieses Quartal/letztes Quartal
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Abb. 62: Recording Dashboard (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.4 Weitere Dashboards

4.4.1 Durchschnittliche Gesprächsdauer
Dieses Dashboard-Widget zeigt die durchschnittliche Dauer der aufgezeichneten QM-Gesprä-
che eines Mandanten innerhalb eines Jahres, ausgehend vom aktuellen Monat. Ist beispiels-
weise aktuell der 13. Dezember, zeigt das Dashboard Daten vom Januar des aktuellen Jahres
bis einschließlich Dezember (aktueller Monat).
Die Tachonadel zeigt die durchschnittliche Dauer; die Markierungen auf dem Tacho zeigen die
konfigurierten Trendpunkte bzw. die Sollwerte, anhand derer beurteilt wird, ob sich die Ge-
sprächsdauer in akzeptablen Bereichen bewegt.

Abb. 63: Durchschnittliche Gesprächsdauer (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.
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4.4.2 Anzahl der Sessions
Dieses Dashboard-Widget zeigt die Anzahl der aufgezeichneten Gespräche, die nicht für QM-
Zwecke genutzt werden (Compliance-Recording-Plan) sowie die Anzahl der aufgezeichneten
Gespräche, die für QM-Zwecke herangezogen werden (QM-Recording-Plan). Das Dashboard
berücksichtigt Sessions und freigegebene Bewertungen, die innerhalb eines Jahres aufgezeich-
net bzw. erstellt wurden, ausgehend vom aktuellen Monat. Es werden alle Sessions von Agen-
ten berücksichtigt, die sich in derselben Organisationseinheit befinden wie der Supervisor, der
das Dashboard nutzt.
Die erste Ansicht zeigt eine Gegenüberstellung der mittels QM-Plan aufgezeichneten Sessions
und der Sessions, die mittels Compliance-Plan aufgezeichnet wurden. Durch einen Klick auf
diese erste Ansicht gelangt man zu einer detaillierten Ansicht der Sessions, die zu Qualitätsma-
nagementzwecken aufgezeichnet wurden, unterteilt in bereits bewertete und noch nicht bewer-
tete Sessions.

Abb. 64: Anzahl der Sessions (Beispiel)

Durch einen Klick auf das Dashboard gelangt man zu einer detaillierten Ansicht der QM-Sessi-
ons, also der Sessions, die zu Qualitätsmanagementzwecken bewertet werden sollen. Die QM-
Sessions werden in bewertete und unbewertete Sessions unterteilt.
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Abb. 65: Detaillierte Ansicht der QM-Sessions (Beispiel)

In die Anzahl der bewerteten Sessions fließen freigegebene Erstbewertungen und freigegebene
Wiederbewertungen ein. Wurde eine Session mehrmals bewertet, wird diese im Dashboard-Re-
port nur einmal gezählt.
Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.

4.4.3 Auswertung Schlüsselwortanalyse
Dieses Dashboard-Widget zeigt die prozentuale Anzahl der Gespräche, in denen Schlüsselwor-
te der ausgewählten Schlüsselwortliste gefunden (Erfüllt) bzw. nicht gefunden (Nicht erfüllt)
wurden. Es können maximal 5 Schlüsselwortlisten ausgewählte werden. Neben der Auswahl
der Schlüsselwortlisten stehen als Parameter ein fixer Betrachtungszeitraum (heute, gestern,
letzte Woche, letzter Monat, letztes Quartal, letztes Jahr) sowie ausgewählte Agenten oder Or-
ganisationseinheiten zur Verfügung.

Abb. 66: Schlüsselwortanalyse (Beispiel)

Diese Reportvorlage steht auf Mandanten-Ebene zur Verfügung.
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5 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle verfügbaren Reportvorlagen angezeigt.

Abb. 67: Reportvorlagen - Hauptansicht

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

Name Name der Reportvorlage
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Reportvorlage an.

 = freigegeben
 = Entwurf
 = deaktiviert

Systemreport Zeigt an, ob es sich um einen Systemreport handelt.
 = Reportvorlage ist ein Systemreport.
 = Reportvorlage ist kein Systemreport.

Vorlagentyp Zeigt den Typ der Vorlage an.
 = Reportvorlage
 = Dashboard-Vorlage

Erstellte Instanzen Zeigt die Anzahl der Instanzen an, die zu der Vorlage erstellt wurden.
Version Versionsnummer der Reportvorlage
Basiert auf Vorlage, auf deren Basis die neue Vorlage angelegt wurde.
Kopiert von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Funktion Er-

stellen > Klonen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Funk-

tion Erstellen > Neue Version erstellen).
Erstellt von Zeigt den Namen des Benutzers, der die Reportvorlage erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Vorlage zuletzt aktualisiert wurde.

5.1 Symbolleiste
Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

Abb. 68: Symbolleiste Reportvorlagen-Modul
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Erstellen Hier können Sie eine Reportvorlage hinzufügen oder
neue Versionen erstellen. Siehe Kapitel "Erstellen", S.
65.

Löschen Die Reportvorlage wird gelöscht. Systemreportvorlagen
und Reportvorlagen mit aktiver Reportinstanz können
nicht gelöscht werden.

Reportvorlagen Deaktivieren Die Reportvorlage wird deaktiviert und ist nicht mehr be-
nutzbar. Sie kann nicht wieder aktiviert werden.

Exportieren Hier können Sie eine vorhandene Vorlage oder Resour-
ce Bundles exportieren. Siehe Kapitel "Reportvorlage
exportieren", S. 70.

Importieren Hier können Sie eine Systemreportvorlage importieren.
Siehe Kapitel "Systemreportvorlage importieren", S. 71.

Allgemein Drucken Druckt die Tabelle der Hauptansicht.
Tabelle anpassen Öffnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen für

die Hauptansicht vornehmen können:
• Welche Informationen werden angezeigt
• Reihenfolge der angezeigten Spalten
• Anzahl der Zeilen pro Seite

Tabellenkonfigu-
ration speichern

Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Haupt-
ansicht als Standardansicht des Benutzers.

Suchen Öffnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunkti-
on können Sie gezielt nach Datensätzen suchen, die be-
stimmten Kriterien entsprechen, siehe Kapitel "Suchen",
S. 57.

Suche zurückset-
zen

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurück.

Allgemeine Hilfe Öffnet die Online-Hilfe.
Modul-Hilfe Öffnet die Online-Hilfe zu diesem Modul.

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

Sehen Sie dazu auch
2 Erstellen [} 65]
2 Reportvorlage exportieren [} 70]
2 Systemreportvorlage importieren [} 71]

5.1.1 Suchen
Mit der Suchfunktion können Sie gezielt nach Datensätzen suchen, die bestimmten Kriterien
entsprechen.
1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menüpunkt Allgemein > Suchen.

ð Das Fenster Suchkriterien erscheint.
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Abb. 69: Fenster Suchkriterien (Beispiel)

2. Stellen Sie die entsprechenden Suchkriterien ein.
HINWEIS!  Welche Suchkriterien zur Verfügung stehen, ist abhängig vom jeweiligen Modul.

3. Um die Suche zu starten, klicken Sie auf die Schaltfläche Suchen.
Um alle manuell gesetzten Suchkriterien zurückzusetzen, klicken Sie auf die Schaltfläche
Zurücksetzen.
ð Nachdem Sie die Suche durchgeführt haben, werden in der Hauptansicht nur die Daten-

sätze angezeigt, die den eingestellten Suchkriterien entsprechen.
4. Um in der Hauptansicht wieder alle ursprünglichen Datensätze anzuzeigen, also die manu-

ell gesetzten Suchkriterien zurückzusetzen, klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menü-
punkt Allgemein >Suche zurücksetzen.

Über die Schaltfläche Suchen verwalten haben Sie die Möglichkeit, die definierten Suchkriterien
unter einem eindeutigen Namen zu speichern, gespeicherte Suchkriterien zu laden und zu lö-
schen.
Über das Symbol  können Sie ein Suchkriterium als Favorit markieren. Als Favorit markierte
Suchkriterien werden im oberen Teil des Fensters Suchkriterien zusätzlich angezeigt und durch
das Symbol  gekennzeichnet.

Wenn für den angemeldeten Benutzer Konversationsregeln (Ansichtsfilter) gelten, werden in
den Suchkriterien der folgenden Module vordefinierte Sucheinstellungen angezeigt, die den
Filtereinstellungen aus den Konversationsregeln entsprechen:
- Sessions-Modul
- Kalibrierungen-Modul
- Audioanalyse-Modul
Diese benutzerspezifischen Filter- bzw. Sucheinstellungen können Sie nicht löschen, sondern
nur ergänzen und dadurch eine zusätzliche Filterung der Anzeige in der Hauptansicht vorneh-
men.

Eine detaillierte Beschreibung der Suchfunktion finden Sie in der Bedienungsanleitung IN-
SIGHTneo - Allgemeine Informationen.
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6 Detailansicht

Die Detailansicht enthält weitere Informationen und Funktionen zur ausgewählten Reportvor-
lage.

Abb. 70: Reportvorlagen - Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
• Details

Hier werden Details zur ausgewählten Reportvorlage angezeigt. Siehe Kapitel "Register-
karte Details", S. 59.

• Parameter

Hier werden die Parameter zur ausgewählten Reportvorlage angezeigt. Siehe Kapitel "Re-
gisterkarte Parameter", S. 61.

• Reportinstanzen

Hier werden die zugeordneten Reportinstanzen zur ausgewählten Reportvorlage angezeigt.
Siehe Kapitel "Registerkarte Reportinstanzen", S. 64.

6.1 Registerkarte Details
Hier werden Details zur ausgewählten Reportvorlage angezeigt.
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Abb. 71: Registerkarte Details

Dateiname Hier wird der Name der Datei angezeigt. Die Reportvorlagendatei muss
über die Schaltfläche Datei hochladen hochgeladen werden. Siehe Ka-
pitel "Datei hochladen", S. 67.

Hauptreport Hier wählen Sie den Hauptreport für die Vorlage aus.
Name Name der Reportvorlage
Beschreibung Zeigt die Beschreibung an, die zu der Reportvorlage gespeichert wur-

de.
Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Reportvorlage an: Entwurf, Freigege-

ben oder Deaktiviert
Vorlagentyp Zeigt den Typ der Vorlage an: Reportvorlage oder Dashboard-Vorlage
Erstellte Instanzen Zeigt die Anzahl der Instanzen an, die zu der Vorlage erstellt wurden.
Gültig Zeigt an, ob die Vorlage gültig ist oder nicht gültig.
Version Versionsnummer der Reportvorlage
Basiert auf Vorlage, auf deren Basis die neue Vorlage angelegt wurde.
Kopiert von Name der Vorlage, von der diese Vorlage kopiert wurde (Funktion Er-

stellen > Klonen).
Neue Version von Name der Vorlage, auf deren Basis diese Version erstellt wurde (Funk-

tion Erstellen > Neue Version erstellen).
Erstellt von Zeigt den Namen des Benutzers, der die Reportvorlage erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Vorlage erstellt wurde.
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6.2 Registerkarte Parameter
Hier werden Details der ausgewählten Reportvorlage angezeigt. Die Werte können nur bearbei-
tet werden, wenn die Reportvorlage den Status Entwurf hat. Für die anderen Status ist die Re-
gisterkarte nicht aktiv und die Werte sind lediglich sichtbar, jedoch nicht veränderbar.

Abb. 72: Registerkarte Parameter (Beispiel)

Die Registerkarte besteht aus 3 Spalten.

Beschriftung Hier sehen Sie die abgespeicherte Beschriftung (Label) des Parame-
ters.

Name Hier sehen Sie den abgespeicherten Resource String des Parameters.
Pflichtfeld Hier sehen Sie, ob es sich um ein Pflichtfeld handelt:

 = Pflichtfeld
 = kein Pflichtfeld

Durch Klicken der Schaltflächen Aufwärts und Abwärts können Sie die Reihenfolge der Para-
meter ändern.
Durch Klicken der Schaltfläche Bearbeiten, können Sie den ausgewählten Parameter bearbei-
ten. Siehe Kapitel "Parameter bearbeiten", S. 61.

6.2.1 Parameter bearbeiten
Durch Klicken der Schaltfläche Bearbeiten können Sie die Parameter bearbeiten. Die Parame-
ter, die hier eingestellt werden, sind später in der Reportinstanz zu sehen und können dort in-
haltlich bearbeitet werden.
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Abb. 73: Parameter bearbeiten

Name Zeigt den Namen des Parameters an.
Beschriftung Geben Sie hier eine Beschriftung für den Parameter ein.
Pflichtfeld Stellen Sie ein, ob der Parameter ein Pflichtfeld sein soll oder nicht.

 = Pflichtfeld
 = kein Pflichtfeld

GUI-Element Typ Hier wählen Sie den Typ des GUI-Elements aus.
GUI-Element Hier wählen Sie das GUI-Element aus. Abhängig vom ausgewählten

Typ des GUI-Elements haben Sie verschiedene Auswahlmöglichkeiten.

Es können nur Parameter von Reportvorlagen bearbeitet werden, die den Status Entwurf ha-
ben. Die Parameter von freigegebenen oder deaktivierten Vorlagen lassen sich nicht bearbei-
ten.

6.2.1.1 GUI-Element bearbeiten
Wenn Sie einen Parameter ändern wollen, wählen Sie die entsprechende Kombination von
GUI-Element Typ und GUI-Element aus.

GUI-Element Typ GUI-Element Beschreibung
Aufzeichnungs-
richtung

Aufzeichnungs-
richtung

Es wird nach der Aufzeichnungsrichtung geprüft.

Auswahlbox Be-
trachtungszeit-
raum

Auswahl Betrach-
tungszeitraum

Es wird innerhalb des Zeitraums geprüft, der ausgewählt
wurde. Mögliche Betrachtungszeiträume:

• Letzte Stunde
• Letzten 12 Stunden
• Heute
• Diese Woche
• Dieser Monat
• Dieses Quartal

Auswahlliste Granularität Es wird innerhalb bestimmter Zeitabschnitte geprüft.
Mögliche Zeitabschnitte:

• Woche (Standard)
• Monat
• Jahr
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Zeiteinheit Es wird innerhalb bestimmter Zeiteinheiten geprüft. Mög-
liche Zeiteinheiten:

• Stunde(n)
• Minute(n)
• Sekunde(n)

Datumsfeld Datum Es wird an einem bestimmten Datum geprüft.
Datum/Uhrzeit Es wird zu einer bestimmten Uhrzeit geprüft.

Eingabefeld Textfeld Es wird nach bestimmten Texten geprüft.
Textfeld-IP Es wird nach bestimmten IPs geprüft.
Zahlenfeld Es wird nach einer bestimmten Punktezahl geprüft. Für

Dashboards dient dieser Parameter als Trendwert.
Zahlenfeld (posi-
tiv)

Es wird nach einer bestimmten positiven Punkzahl ge-
sucht. Die Eingabe einer Minuszeichens ist nicht mög-
lich.

Kontrollkästchen Kontrollkästchen Es wird geprüft, ob ein bestimmtes Kontrollkästchen akti-
viert ist.

Mehrfachauswahl Agenten Es wird nach bestimmten Agenten geprüft.
Organisationsein-
heiten

Es wird nach bestimmten Organisationseinheiten ge-
prüft.

Bewertungsvor-
lagen

Es wird nach bestimmten Bewertungsvorlagen geprüft.

Kalibrierungs-
Sessions

Es wird nach den verwendeten Kalibrierungssessions
geprüft.

Supervisoren Es wird nach bestimmten Supervisoren geprüft.
Kalibrierungen Es wird nach bestimmten Kalibrierungen geprüft.
Schlüsselwortlis-
ten

Es wird nach bestimmten Schlüsselwortlisten geprüft.

Quizvorlagen Es wird nach bestimmten Quizvorlagen geprüft.
Kundenumfrage-
vorlagen

Es wird nach bestimmten Kundenumfragevorlagen ge-
prüft.

Mehrfachauswahl
(limitiert)

Organisationsein-
heiten (limitiert)

Es wird nach bestimmten Organisationseinheiten ge-
prüft. Es können maximal 4 Organisationseinheiten ge-
wählt werden. Dieses Element ist nur für Systemreporte
vorgesehen.

Kontrollkästchen Es wird geprüft, ob ein Kontrollkästchen der Organisati-
onseinheiten aktiviert ist.

Optionsfeldgruppe Bewertungsstatus Es wird nach bestimmten Bewertungsstatus geprüft.
Mögliche Bewertungsstatus:

• Freigegeben
• Freigegeben, Feedback ausstehend
• Freigegeben, Feedback ausstehend, ignoriert

Relatives Datums-
feld

Relatives Startda-
tum

Es wird zwischen dem relativen Startdatum und dem jet-
zigen Datum geprüft.

Verborgenes End-
datum

Es wird zwischen dem relativen Startdatum und dem
verborgenen Enddatum geprüft.

Zuordnung Bewertungsvor-
lagen-Auswahl

Es wird nach den hinzugefügten Bewertungsvorlagen
geprüft.
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SCREENminer-
Prozess-Auswahl

Es wird nach SCREENminer-Prozessen geprüft.

6.3 Registerkarte Reportinstanzen
Hier sehen Sie die Reportinstanzen, die der Reportvorlage zugeordnet wurden.

Abb. 74: Registerkarte Reportinstanzen
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7 Erstellen

Abb. 75: Erstellen

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

Erstellen Hier können Sie eine neue Reportvorlage, eine Dashboard-Vorlage
oder eine Recording-Dashboard-Vorlage erstellen.

Neue Version erstellen Die ausgewählte Vorlage dient als Kopiervorlage für eine neue Versi-
on. Es wird eine neue Version angelegt. Die Versionsnummer wird au-
tomatisch hochgezählt. Die bereits freigegebene alte Version wird de-
aktiviert, um zu verhindern, dass Instanzen auf veralteten Versionen
erstellt werden.
Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen existieren.

Klonen Die ausgewählte Vorlage dient als Kopiervorlage für eine neue Vor-
lage. Es wird eine neue eigenständige Vorlage mit der Versionsnum-
mer "1" angelegt.
Diese Option wird erst angezeigt, wenn bereits Vorlagen existieren.

7.1 Reportvorlage erstellen
1. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol  (Erstellen).
2. Wählen Sie den Menüpunkt Erstellen.
3. Wählen Sie eine der folgenden Optionen:

Reportvorlage Eine neue Reportvorlage wird erstellt.
Dashboard-Vorlage Eine neue Dashboard-Vorlage wird erstellt.
Recording-Dashboard-
Vorlage

Eine neue Recording-Dashboard-Vorlage wird erstellt.

Reporte präsentieren die Ergebnisse in Form von Listen, Tabellen und Diagrammen.
Dashboards präsentieren die Ergebnisse in grafischer Form und sind explizit auf die Bedürf-
nisse von Agenten abgestimmt. Dank der zyklischen Aktualisierung der Dashboards im Portal
können Agenten ihre erreichten Punktzahlen und deren Veränderungen zeitnah einsehen, oh-
ne sich zuvor in das Reporte-Modul einloggen zu müssen.

4. Laden Sie eine Vorlagendatei hoch, indem Sie in der Detailansicht auf die Schaltfläche Da-
tei hochladen klicken, siehe Kapitel "Datei hochladen", S. 67.

5. Füllen Sie die Pflichtfelder aus, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 59.
6. Klicken Sie auf die Schalfläche Speichern, um die Reportvorlage zu speichern.

Klicken Sie auf die Schaltfläche Zurücksetzen, um die Bearbeitung abzubrechen.
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Abb. 76: Registerkarte Details

Hier können nur Dateien hochgeladen werden, die mit dem Jaspersoft iReport Designer er-
stellt wurden. Die Dateien sowie alle Ressourcen (Bilder und Property-Dateien) müssen in der
ZIP-Datei enthalten sein.



8 Datei hochladen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 67 / 77

8 Datei hochladen

Die verwendeten Screenshots sind als beispielhaft zu sehen. Inhaltlich können bei dieser Akti-
on nur ZIP-Dateien hochgeladen werden.

1. Klicken Sie auf die Schaltfläche Datei hochladen.

Abb. 77: Registerkarte Details - Datei einfügen

2. Klicken Sie im sich öffnenden Fenster Datei hochladen auf die Schaltfläche Datei auswäh-
len oder fügen Sie die entsprechende Datei per Drag-and-Drop ein.

Abb. 78: Datei auswählen

3. Wählen Sie über den Explorer die entsprechende Datei aus und klicken Sie auf die Schalt-
fläche Öffnen.



8 Datei hochladen

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 68 / 77

Abb. 79: Datei hochladen

Bei Bedarf können Sie die letzten beiden Schritte wiederholen und dadurch mehrere Dateien
auswählen.

4. Um die Datei hochzuladen und als Reportvorlage in die Detailansicht zu übernehmen, kli-
cken Sie auf die Schaltfläche  (Datei hochladen) neben der Datei, die Sie hochladen
möchten.
Wenn Sie eine ausgewählte Datei aus der Liste entfernen möchten, klicken Sie auf die
Schaltfläche  (Datei entfernen) neben der entsprechenden Datei.

Abb. 80: Datei auswählen

5. Wenn Sie auf die Schaltfläche  (Datei hochladen) geklickt haben, wird die entsprechende
Datei hochgeladen.

6. Um die ausgewählte Datei zu entfernen, klicken Sie auf die Schaltfläche  neben der Da-
tei oder auf die Schaltfläche Alle Dateien entfernen, um die Zwischenablage zu leeren.
Um das Fenster Datei hochladen zu schließen, ohne die Zwischenablage zu leeren, klicken
Sie auf die Schaltfläche Schließen.
Um die Datei aus der Zwischenablage zu hochzuladen und als Reportvorlage in die Detail-
ansicht zu übernehmen, klicken Sie auf die Schaltfläche Datei hochladen
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Abb. 81: Datei auswählen



9 Reportvorlage exportieren

Reportvorlagen-Modul - neo 6.x Rev. 3 70 / 77

9 Reportvorlage exportieren

Um eine vorhandene Vorlage im Jaspersoft iReport Designer zu bearbeiten, kann man diese
Vorlage exportieren. Die in der ZIP-Datei enthaltenen Dateien kann der Anwender dann im Jas-
persoft iReport Designer bearbeiten und als geänderte ZIP-Datei über die Erstellen-Funktion
wieder als Vorlage hochladen.

Abb. 82: Reportvorlage exportieren

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht auf den Menüpunkt Reportvorlagen > Ex-
portieren.

2. Wählen Sie eine der folgenden Optionen:

Export der Resource Bundles Die Resource Bundles werden exportiert. Resource Bundles
sind Lokalisierungsdateien mit der Endung *.properties.

Reportvorlage exportieren Die Reportvorlage wird exportiert.

Nachdem Sie eine der Optionen gewählt haben, wird eine ZIP-Datei mit den Resource Bundles
bzw. eine ZIP-Datei der ausgewählten Vorlage erstellt, die Sie abspeichern müssen. Die abge-
speicherte Datei der ausgewählten Vorlage können Sie im Jaspersoft iReport Designer ändern.
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10 Systemreportvorlage importieren

Mit dieser Funktion können Sie nur Systemreportvorlagen importieren. Die Systemreportvor-
lagen werden vom ASC-Updater geliefert. Sie können hier keine eigenen Reportvorlagen impor-
tieren. Dies ist nur über die Hochladefunktion über Kapitel "Erstellen", S. 65 möglich.

Abb. 83: Systemreportvorlage importieren

1. Klicken Sie auf das Menü Reportvorlagen und anschließend auf den Menüpunkt Importie-
ren, um eine Systemreportvorlage zu importieren.

2. Wählen Sie eine der folgenden Optionen:

Alle Vorlagen Ein Fenster mit allen zur Verfügung stehenden Systemreportvorlagen öffnet
sich, in dem Sie eine oder mehrere Vorlagen auswählen können, um Sie zu
importieren.

Reporte Hier können Sie wählen, ob Sie alle zur Verfügung stehenden Reportvor-
lagen in einem Auswahlfenster angezeigt bekommen wollen oder eine Vor-
auswahl bestimmter Vorlagen.

Dashboards Hier können Sie wählen, ob Sie alle zur Verfügung stehenden Dashboard-
Vorlagen in einem Auswahlfenster angezeigt bekommen wollen oder eine
Vorauswahl bestimmter Vorlagen.
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Abb. 84: Auswahl der Systemreportvorlage (Beispiel)

3. Wählen Sie im neuen Fenster die entsprechende Vorlage und klicken Sie auf die Schaltflä-
che Importieren.
Klicken Sie auf die Schaltfläche Abbrechen, um den Vorgang abzubrechen.

Wenn der Import von Systemvorlagen durchgeführt wird, wird bei bereits bestehenden Vor-
lagen automatisch eine neue Version angelegt.
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Glossar

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.


	 Inhaltsverzeichnis
	1 Allgemeine Hinweise
	2 Einleitung
	3 Standardreportvorlagen
	3.1 Agentenbasierte Reporte
	3.1.1 Agenten-Feedback - Übersicht
	3.1.2 Agententrendanalyse (Bewertungszeitpunkt)
	3.1.3 Agententrendvergleich (Bewertungszeitpunkt)
	3.1.4 Agententrendvergleich (Session-Zeitpunkt)
	3.1.5 Agentenvergleich - Bewertungsvorlage
	3.1.6 Agentenvergleich - Fähigkeiten
	3.1.7 Agentenvergleich - Objekte
	3.1.8 Agentenvergleich - Objekte (detailliert)
	3.1.9 Agentenvergleich - Übersicht
	3.1.10 Detaillierte Agentenbewertung (grafisch)
	3.1.11 Detaillierte Agentenbewertung (Textform)

	3.2 Gruppenbasierte Reporte
	3.2.1 Gruppentrendanalyse (Bewertungszeitpunkt)
	3.2.2 Gruppentrendvergleich (Bewertungszeitpunkt)
	3.2.3 Gruppentrendvergleich (Session-Zeitpunkt)
	3.2.4 Gruppenvergleich - Bewertungsvorlage
	3.2.5 Gruppenvergleich - Fähigkeiten
	3.2.6 Gruppenvergleich - Objekte
	3.2.7 Gruppenvergleich - Objekte (detailliert)
	3.2.8 Gruppenvergleich - Übersicht
	3.2.9 Gruppenvergleich - detailliert

	3.3 Supervisorenbasierte Reporte
	3.3.1 Supervisor-Produktivität - detailliert
	3.3.2 Supervisor-Produktivität - Übersicht
	3.3.3 Supervisor-Produktivität - Übersicht (grafisch)
	3.3.4 Supervisorenvergleich - Kalibrierungen (Liniendiagramm)
	3.3.5 Supervisorenvergleich - Kalibrierungen (Balkendiagramm)

	3.4 E-Learning-Reporte
	3.4.1 Agentenvergleich - Quizvorlage
	3.4.2 Gruppenvergleich - Quizvorlage
	3.4.3 Trainingsfortschritt

	3.5 Analyse-Reporte
	3.5.1 Auswertung Schlüsselwortanalyse
	3.5.2 Sprachanalyse - Word Ranking
	3.5.3 Zeitliche Abweichung der Prozessdauer
	3.5.4 Sprachanalyse - Kategorien
	3.5.5 KWS-Statistik

	3.6 Weitere Reporte
	3.6.1 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent
	3.6.2 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agent (grafisch)
	3.6.3 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe detailliert
	3.6.4 Informationen zu gelöschten Gesprächen - Agentengruppe Übersicht
	3.6.5 Mandantenspezifische Systemnutzung
	3.6.6 Störungen im Voice Recording
	3.6.7 Auslastung
	3.6.8 User call activity
	3.6.9 User detailed call activity
	3.6.10 Daily call activity
	3.6.11 Audit-Log-Report
	3.6.12 Sprachaufzeichnungsservice (System)
	3.6.13 Sprachaufzeichnungsservice (Mandant)
	3.6.14 Import-Statistik
	3.6.15 Recording Check Cisco
	3.6.16 Recording Check Skype for Business


	4 Standard-Dashboard-Vorlagen
	4.1 Agenten-Dashboards
	4.1.1 Meine Dauer - Agent
	4.1.2 Meine Punktzahl - Agent
	4.1.3 Meine Quantität - Agent
	4.1.4 Meine Teampunktzahl - Agent
	4.1.5 Mein Teamwissen - Agent
	4.1.6 Mein Wissen - Agent

	4.2 Supervisoren-Dashboards
	4.2.1 Meine Quantität - Supervisor
	4.2.2 Mein Team - Supervisor

	4.3 Recording-Dasboards
	4.3.1 Anzahl aller Aufzeichnungen
	4.3.2 Durchschnittliche Dauer aller Aufzeichnungen
	4.3.3 Maximale Anzahl von gleichzeitigen Aufzeichnungen

	4.4 Weitere Dashboards
	4.4.1 Durchschnittliche Gesprächsdauer
	4.4.2 Anzahl der Sessions
	4.4.3 Auswertung Schlüsselwortanalyse


	5 Hauptansicht
	5.1 Symbolleiste
	5.1.1 Suchen


	6 Detailansicht
	6.1 Registerkarte Details
	6.2 Registerkarte Parameter
	6.2.1 Parameter bearbeiten
	6.2.1.1 GUI-Element bearbeiten


	6.3 Registerkarte Reportinstanzen

	7 Erstellen
	7.1 Reportvorlage erstellen

	8 Datei hochladen
	9 Reportvorlage exportieren
	10 Systemreportvorlage importieren
	 Abbildungsverzeichnis
	 Tabellenverzeichnis
	 Glossar

