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1 Allgemeine Hinweise @sc

1 Allgemeine Hinweise

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

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

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

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

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

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

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

Das Sessions-Modul ermdglicht es Benutzern, aufgezeichnete Sessions zu suchen, nach ver-
schiedenen Kriterien zu filtern, so auf eine iberschaubare Menge zur weiteren Analyse zu redu-
zieren und dann wiederzugeben und zu bewerten. Bei Sessions handelt es sich um Gesprache
mit Bildschirmaufzeichnung, reine Bildschirmaufzeichnungen (Work Item), Gesprache mit Ka-
meraaufzeichnung (Videoanruf), SMS/SDS (Textnachrichten), Chats oder reine Gesprachsauf-
zeichnungen.

Session-Details

In der Detailansicht erhalt der Benutzer zunachst einen Uberblick tiber grundlegende Informa-
tionen zur ausgewahlten Session, Uber enthaltene Schllisselworter, Emotionen oder angefiigte
Kommentare. So muss er keine Zeit mehr darauf verwenden, die Session in eine POWERplay-
Applikation zu laden und anzuhoéren, bevor er erkennt, welche wichtigen Informationen eine
Session enthalt. Der Benutzer kann sofort abschatzen, ob eine Session relevant ist und ob sie
in einem zweiten Schritt ndher betrachtet werden soll. Auch innerhalb einer Session kann er di-
rekt an relevante Gesprachsstellen springen, da die Emotionen, Schlisselwoérter und Kommen-
tare an bestimmten Gesprachsstellen angefligt und direkt angesteuert werden kénnen.

AuRlerdem kann der Benutzer alle Bewertungen, die fir die ausgewahlte Session bereits erstellt
wurden, anzeigen lassen.

Sessions kdnnen frei definierbaren Kategorien zugewiesen werden. Gesprache kénnen bei-
spielsweise in Kategorien wie "Bestellungen”, "Beschwerdeanrufe" oder "Kiindigungen" einge-
teilt werden. So kénnen spater gezielt Gesprache zu einem bestimmten Thema selektiert wer-
den. Durch die Veranderung der Anzahl von Gesprachen in bestimmten Kategorien Uber einen
Zeitraum hinweg kénnen zudem Trends abgelesen werden.

Sobald die Notwendigkeit eines Trainings nach einer Bewertung ersichtlich wird, kann der Be-
nutzer dem bewerteten Agenten ein Trainingspaket auf Basis einer Session zuweisen. So kann
eine Wissenslicke nicht nur identifiziert, sondern auch gleich geschlossen werden.

@| Weitere Informationen zu Trainingspaketen finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRA-
TIONneo - Bedienung E-Learning-Modul.

Falls die ausgewahlte Session selbst als Trainingssession geeignet ist, kann der Benutzer diese
als solche markieren und sie auch anderen Agenten zur Verfigung stellen. Diese haben dann
die Moglichkeit, anhand des praktischen Beispiels — eventuell versehen mit Kommentaren — zu
lernen, wie eine Kundeninteraktion (nicht) ablaufen sollte. Trainingssessions stehen spater au-
tomatisch auch im Coaching-Advisor-Modul zur Verfligung.

@| Siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Modul.

Suche nach Gesprachen

Um die Menge der Sessions auf eine handhabbare Anzahl an relevanten Anrufen zu reduzie-
ren, kann eine umfassende Suchfunktion aufgerufen werden, welche die Suche mit unter-
schiedlichen Suchkriterien ermdglicht:

» Informationen zu Agenten (z. B. Vor- und Nachname des Agenten)

» CTl-Informationen (z. B. Rufrichtung, Haltezeit oder Session-Transfers)
* Informationen zu Zeit und Dauer einer Session (z. B. Start- und Endzeit)
 Informationen zur Aufzeichnung (z. B. Konversationstyp)

» Freitextsuche in Textnachrichten

» Kategorien

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 7194



2 Einleitung @sc

Dabei kann auch mit so genannten Wildcards gearbeitet werden, so dass z. B. nur der Beginn
eines Suchbegriffs oder dessen Ende angegeben werden muss. So kann beispielsweise nach
Worten mit unbekannter Schreibweise gesucht werden (z. B. ,Maier*, ,Meier® wird gesucht als
~M*ier).

Wenn Sprachanalysetechnologien zum Einsatz kommen, kann nicht mehr nur nach generellen
Informationen rund um eine Session gesucht werden, sondern auch nach weiteren Kriterien, die
eine inhaltsbasierende Suche nach bestimmten Themen ermdglichen. Folgende Suchkriterien
kénnen dabei verwendet werden:

» Analyselisten (Listen, die mehrere Schllsselwdrter zu einer Suchthematik beinhalten)
* Synonymlisten (Listen mit Synonymen zu einem Schliisselwort)

* Emotionen

» Freitextsuche in Sprach- und Textnachrichten

Wahrend allgemeine Informationen zur Session z. B. dabei helfen Gesprache wiederzufinden,
die an einem bestimmten Datum stattgefunden haben oder die eine bestimmte Anrufdauer auf-
weisen, ermdglicht die Suche unter Einbeziehung von Informationen der Sprachanalyse die Su-
che nach Gesprachen mit bestimmten Inhalten, wie z. B. die gezielte Suche nach Beschwerde-
anrufen.

Um besonders detailliert nach inhaltlich wichtigen Informationen suchen zu kénnen, gibt es zu-
dem die Mdglichkeit die logische Schlisselwortsuche zu nutzen, bei der Schlisselworter, Analy-
selisten oder Synonymlisten mit logischen Operatoren zu komplexen Suchanfragen verknupft
werden kénnen.

@| Um mehr Uber Sprachanalysetechnologien zu erfahren, siehe Bedienungsanleitung INSPIRA-
TIONneo - Bedienung Audioanalyse-Modul.

Wenn INSPIRATIONneo in ein CRM-System eingebunden oder mit anderen Contact-Center-
Datenbanken verbunden ist, ist es mdglich, weitere Parameter zu jeder Aufzeichnung hinzuzu-
figen (z. B. die Klassifikation der Gesprache). Diese Informationen kdnnen spater ebenfalls als
Suchkriterien herangezogen werden. Um auch bei der Suche effiziente und intuitive Arbeitsab-
l&ufe zu unterstitzen, kann jeder Benutzer seine Suchalgorithmen abspeichern und jederzeit
wieder verwenden.

Wiedergabe einer Session

Die integrierte Player-Applikation erlaubt die Wiedergabe von Gesprachen. Dazu gehoéren unter
anderem folgende Funktionen:

* Regulierung der Wiedergabegeschwindigkeit

» Stoppen, vor- oder zuriickspulen der Aufzeichnung nach Bedarf

» Abspielen der Session oder Teile der Session in einer Schleife

» Ausblenden von Sektionen der Session, um sensible Daten zu schitzen

« Einfigen von Kommentaren, entweder zur Session im Allgemeinen oder fur bestimmte Ab-
schnitte der Session im Speziellen. Diese Funktion ist hilfreich, wenn Sessions spater als
Trainingssession verwendet werden sollen.

Bewertung einer Session

Die Bewertung einer Session kann mit allen fur eine fundierte Bewertung notwendigen Informa-
tionen durchgefiihrt werden: Es wird nicht nur die Session wiedergegeben, sondern auch eine
zuvor ausgewahlte Bewertungsvorlage gedffnet. Der Benutzer kann die Vorlage in seinem eige-
nen Arbeitstempo bearbeiten und dazu die flexible Wiedergabe der Session in beliebiger Ge-
schwindigkeit, durch Spulen an relevante Stellen und mit Pausen, nutzen. Er kann auf3erdem
an interessanten Gesprachsstellen Kommentare einfigen, z. B. um dem bewerteten Agenten
spater besser verstandlich zu machen, warum eine ausgewahlte Stelle im Gesprach besonders
gut oder schlecht bewertet wurde. Die Kommentare kdnnen auch genutzt werden, wenn die
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2 Einleitung @sc

Session spater als Trainingssession verwendet werden soll. Alle Bewertungen, die zu einer
Session durchgefiihrt wurden, sind spater zentral und in tabellarischer Darstellung im Bewertun-
gen-Modul verfligbar. So kénnen abgeschlossene Bewertungen jederzeit aufgerufen und mit-
einander verglichen werden.

@| Siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Modul.

Freigabe von Sessions zur Bewertung

Es kann festgelegt werden, dass Agenten ihre Sessions aktiv zur Bewertung freigeben mussen.
Somit kdnnen Supervisoren nur Sessions bewerten, die vom Agenten aktiv bereitgestellt wur-
den. Dazu wird in der Applikation System Configuration festgelegt, wie viele Sessions ein Agent
mindestens wochentlich, monatlich oder quartalsweise zur Bewertung freigeben muss. Es kann
zudem unterschieden werden, ob der Vorgesetzte des Agenten generell nur freigegebene Ses-
sions wiedergeben und bewerten kann, oder ob er zwar alle Sessions des Agenten laden kann,
jedoch nur die freigegebenen Sessions zur Bewertung heranziehen kann. Der Agent wird syste-
mintern oder per E-Mail Uber anstehende Freigaben informiert. Diese Funktion ermdglicht eine
noch aktivere Einbindung des Agenten in den Qualitdtsmanagementprozess.

Kalibrierung einer Session

Mit der Funktion zur Kalibrierung von Sessions kann der Benutzer die Bewertung von Sessions
normieren. Dazu wird eine ausgewahlte Session zusammen mit einer Bewertungsvorlage an
verschiedene Supervisoren gesendet, die die zugewiesene Session dann in einem festgelegten
Zeitraum auf der gleichen Bewertungsgrundlage bewerten missen. Abweichungen kénnen im
Nachgang analysiert und ausgeglichen werden.

Automatische Kategorisierung von Sessions

Sessions kdnnen automatisch einer Kategorie zugewiesen werden. Somit kdnnen im Nachgang
alle Sessions einer Kategorie angezeigt und gezielt analysiert werden. Der Qualitdtsmanage-
mentprozess wird damit in hohem Maf fokussiert. Es kbnnen zum Beispiel gezielt Sessions der
Kategorie Beschwerde angezeigt werden, um das Agentenverhalten in Beschwerdesituationen
gezielt zu bewerten und anschlie3end entsprechend zu trainieren. Eine Kategorisierung der ein-
gehenden Kommunikation kann aber auch Gber den Qualitatsmanagementprozess hinaus ge-
nutzt werden, um schnell zu erkennen, zu welchen Themen Konversationen eingehen, und wie
sich das Kommunikationsaufkommen innerhalb der Kategorien tber die Zeit verandert. Trends
kdnnen so zeitnah erkannt werden. Die Kategorien werden vorab vom Benutzer frei definiert.
Dazu wird jede Kategorie mit bestimmten Schlisselworten und -phrasen beschrieben. Tauchen
in einer aufgezeichneten Session die Schllisselworte oder -phrasen auf, die zuvor einer Katego-
rie zugeordnet wurden, so wird die Session in diese Kategorie klassifiziert. Grundlage zur Nut-
zung der automatischen Kategorisierung ist die Schliisselworterkennung.

@| Um mehr Uber den Kalibrierungsprozess zu erfahren, siehe Bedienungsanleitung INSPIRA-
TIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Modul.

Offnen Sie das Sessions-Modul, indem Sie in der Navigationsleiste auf den Meniipunkt Sessi-
ons klicken.

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation INSPIRATIONneo finden Sie in der
Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen.

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 9/94
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3 Hauptansicht

In der Hauptansicht werden alle gespeicherten Sessions angezeigt.

Beim Offnen des Moduls wird automatisch ein Suchfilter gesetzt, so dass nur die Datensatze
des aktuellen Tages angezeigt werden.

@ Die Funktion tber den Menlpunkt Allgemein > Suche zuriicksetzen deaktiviert diesen Filter
nicht!

Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht auf den Menupunkt Allgemein > Suchen, um
den Suchfilter Ihren Bedirfnissen anzupassen.

@ Wenn flir den angemeldeten Benutzer Konversationsregeln (Ansichtsfilter) gelten, werden in
der Hauptansicht nur Eintrage angezeigt, die diesen Konversationsregeln entsprechen.

4> X Y 1t sessionsv Allgemein v

Geladen ¢ Konversationstyp ¢ Starizeit der Session & Datenstart der Session & Endzeit der Session ¢ Dauer der Session & Rufrichtung ¢
~
Gesprach 20.11.2018 11:33:33 20.11.2018 11:33:55 20.11.2018 11:34:28 00:00:55:639 =4
Chat 20.11.2018 11:33:57 20.11.2018 11:33:57 20.11.2018 11:34:27 00:00:30:197 Ees
Gesprach 20.11.2018 11:33:19 20.11.2018 11:33:26 20.11.2018 11:34:27 00:01:08:100 =4
Gespréach 20.11.2018 11:33:19 20.11.2018 11:33:26 20.11.2018 11:34:27 00:01:08:100 4
Gesprach 20.11.2018 11:33:36 20.11.2018 11:33:39 20.11.2018 11:34:01 00:00:24:784 =4
Gespréach 20.11.2018 11:31:33 20.11.2018 11:31:55 20.11.2018 11:33:23 00:01:50:248 B
v
< >
Zeilenpro Seite 50 |~ 1-50von 460 4 <a e om Zuletzt gefiltert am 21.11.2018 08:53:27 ; Anzahl der Datensatze 460

Abb. 1: Hauptansicht - Sessions (Beispiel)

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

Informationen zur Session
Startzeit der Session  Zeigt den Startzeitpunkt der Session an.
Audiostart der Session Zeigt den Startzeitpunkt des Audioanteils der Session an.
Endzeit der Session  Zeigt den Endzeitpunkt der Session an.
Dauer der Session Zeigt die Dauer der Session an.
Gespréchsrichtung Gesprachsrichtung der Session.
* Intern
* Unbekannt
Rufrichtung Rufrichtung der Session.
4 = eingehend
& = ausgehend
+v+ = transferiert
+%+ = unbekannt
Aufbewahrte Session Zeigt an, ob es sich um eine aufbewahrte Session handelt:
v = aufbewahrt
X = nicht aufbewahrt
Bewertete Session Zeigt an, ob es sich um eine bewertete Session handelt:

v = bewertet

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 10/94



3 Hauptansicht @sc

X = nicht bewertet
Zur Bewertung freige- Zeigt an, ob die Session zur Bewertung freigegeben ist:

geven v = freigegeben
X = nicht freigegeben
Kalibriert Zeigt an, ob es sich um eine kalibrierte Session handelt:
v = kalibriert
X = nicht kalibriert
Trainings-Session Zeigt an, ob es sich um eine Trainings-Session handelt:
v = Trainings-Session
X = Keine Trainings-Session
Geladen Zeigt an, ob die Session im Replay-Modul geladen ist.
= Session ist nicht geladen
= Session ist geladen
Die geladene Session bekommt eine zugeordnete Farbe aus einer de-
finierten Farbpalette. Die Reihenfolge der Farbgebung ist fest. Wenn
die Farbpalette durch mehrere geladene Sessions aufgebraucht ist, be-
ginnt die Farbzuordnung wieder von vorne. Im Replay-Modul wird die
geladene Session in der gleichen Farbe dargestellt.
Session-ID Zeigt die Session-ID an.
Session-Transfers Anzahl der Session-Transfers.
Erstelldatum Datum, an dem die Session erstellt wurde.
Aktualisiert Datum, an dem die Session zuletzt aktualisiert wurde.

Informationen zur Konversation
Konversationstyp Zeigt den Typ der Konversation an.
Gesprach = Gesprach/Videoanruf
Work Item = Work Item (Bildschirm)
Gesprach und Bildschirmaufzeichnung = Gesprach und Bildschirm
Text = SMS/SDS
Chat = Chat

Startzeit der Konversa- Zeigt den Startzeitpunkt der Konversation an.
tion

Audiostart der Konver- Zeigt den Startzeitpunkt des Audioanteils der Konversation an.
sation

Endzeit der Konversa- Zeigt den Endzeitpunkt der Konversation an.
tion

Dauer der Konversati- Zeigt die Dauer der Konversation an.

on

Konversations-ID Zeigt die Konversations-ID an.
Informationen zum Anrufer

Name des Anrufers Zeigt den Namen des Anrufers an.

PBX-Agenten-ID des  Zeigt die PBX-Agenten-ID des Anrufers an.
Anrufers

Rufnummer des Anru- Zeigt die Rufnummer des Anrufers an.
fers
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3 Hauptansicht \Asc

Informationen zum Angerufenen
Name des Angerufe-  Zeigt den Namen des Angerufenen an.

y

nen
PBX-Agenten-ID des  Zeigt die PBX-Agenten-ID des Angerufenen an.
Angerufenen

Rufnummer des Ange- Zeigt die Rufnummer des Angerufenen an.
rufenen

Informationen zum zuerst verbundenen Teilnehmer

Name des zuerst Ver- Zeigt den Namen des zuerst Verbundenen an.
bundenen

PBX-Agenten-ID des  Zeigt die PBX-Agenten-ID des zuerst Verbundenen an.
zuerst Verbundenen

Rufnummer des zuerst Zeigt die Rufnummer des zuerst Verbundenen an.
Verbundenen

Informationen zu Chat

Betreff Zeigt den Betreff des Chats an.

Statistik zur Konversation

Anzahl der Ringing-  Zeigt die Anzahl der Klingel-Sektionen an.

Sektionen

Dauer der Ringing- Zeigt die Dauer der Klingel-Sektionen an.
Sektionen

Anzahl der Hold-Sek- Zeigt die Anzahl der Halte-Sektionen an.
tionen

Dauer der Hold-Sektio- Zeigt die Dauer der Halte-Sektionen an.
nen

Anzahl der Connected- Zeigt die Anzahl der Connected-Sektionen an.
Sektionen

Dauer der Connected- Zeigt die Dauer der Connected-Sektionen an.
Sektionen

Anzahl fehlgeschlage- Zeigt die Anzahl der fehlgeschlagenen Riickfragen an.
ner Riickfragen

Anzahl erfolgreicher  Zeigt die Anzahl der erfolgreichen Rickfragen an.
Riickfragen

Konversations-ID der Zeigt die Konversations-ID der Riickfrage-Anforderung an.
Riickfrage-Anforde-

rung

Allgemein

Agent Name des Agenten, der Gegenstand der Session ist. Sind mehrere
Agenten an einem Gesprach beteiligt, wird fur jeden Agent eine eigene
Session angelegt.

Haltezeit Zeigt an, wie lange die Session auf "Halten" lag.

Kommentar Zeigt Kommentare im Wortlaut, die zur Session abgegeben wurden.

Kunden-ID Zeigt die Kunden-ID an. Die Kunden-ID kann zur Anzeige und Verwal-

tung einer zusammenhangenden Kundenhistorie genutzt werden.
Nachbearbeitungszeit Zeit, die fur die Nachbearbeitung bendtigt wurde.

Teilnehmer Zeigt alle Teilnehmer an, die an der Session bzw. der Konversation
teilgenommen haben.
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3.1

Transaktions-ID Zeigt die Transaktions-ID an. Die Transaktions-ID kann zur Anzeige
und Verwaltung einer zusammenhangenden Transaktionshistorie ge-
nutzt werden.

Zusatzlich erscheinen alle im Zusatzdaten-Modul der System Configuration konfigurierten und
als verfugbar gekennzeichneten Zusatzdaten in einer jeweils eigenen Spalte.

Symbolleiste
Die Symbolleiste bietet folgende Funktionen.

£¥ X t t* Sessions ~ Allgemein v

Abb. 2: Symbolleiste Sessions-Modul

Aktualisieren Aktualisiert die Hauptansicht.
H Léschen Léscht die ausgewahlte Session.

Sessions, die Uber die Funktion Session aufbewahren in der
Datenbank gespeichert wurden, missen vor dem Loschen
Uber die Funktion Session zur normalen Léschung freigeben
freigegeben werden.

Bewerten Die ausgewanhlte Session wird bewertet. Siehe Kapitel "Ses-
sion bewerten", S. 57.

3 aden adt die ausgewahlte Session zur Wiedergabe in das Re-
{ Lad Ladt di ahlte Sessi Wied be in das R
play-Modul. Siehe Kapitel "Session laden", S. 77.

Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden
Sie im Kapitel "Replay Modul", S. 29.

Sessions Trainings-Session Die ausgewahlte Session wird als Trainings-Session defi-
definieren niert. Siehe Kapitel "Trainings-Session definieren”, S. 53.
Aufbewahren Speichert die ausgewahlte Session in der Datenbank. Die

Aufbewahrungsdauer betragt 100 Jahre.

Zur normalen L6- Die Session wird zur normalen Loéschung freigegeben. Siehe
schung freigeben Kapitel "Session zur normalen Léschung freigeben”, S. 60.

Zur Bewertung Hier kdnnen Sie Sessions zur Bewertung freigeben (nur fur
freigeben /Zur ~ Agenten). Siehe Kapitel "Session zur Bewertung freigeben",
Bewertung freige- S. 61.

geben Hier kdnnen Sie freigegebene Sessions bewerten (nur fiir
Supervisoren). Siehe Kapitel "Freigegebene Session bewer-
ten", S. 64.

Kategorien ver-  Hier kdnnen Sie Kategorien verwalten und Schlusselworter

walten zu den Kategorien hinzufiigen. Siehe Kapitel "Kategorien
verwalten", S. 66.

Exportieren Exportiert die ausgewahlte Session. Siehe Kapitel "Session
exportieren", S. 78.

Kalibrieren Hier kdnnen Sie eine Kalibrierung initiieren. Siehe Kapitel

"Kalibrierung erstellen”, S. 80.
Logische Schliis- Hier konnen Sie die logische Schlisselwortsuche starten.
selwortsuche Siehe Kapitel "Logische Schlisselwortsuche", S. 86.

HINWEIS!
Diese Funktion steht nur zur Verfligung, wenn die Sprach-
analyse-Software installiert und lizenziert ist.
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Volltextsuche Hier konnen Sie die Volltextsuche starten. Siehe Kapitel
"Volltextsuche", S. 88.
HINWEIS!
Diese Funktion steht nur zur Verfligung, wenn die Sprach-
analyse-Software installiert und lizenziert ist.
Allgemein Drucken Druckt die Tabelle der Hauptansicht.

Tabelle anpassen

Tabellenkonfigu-
ration speichern

Suchen

Suche zuriickset-
zen

Allgemeine Hilfe

Modul-Hilfe

Offnet ein Fenster, in dem Sie folgende Einstellungen fiir die
Hauptansicht vornehmen kénnen:

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

Speichert die aktuelle Tabellenkonfiguration der Hauptan-
sicht als Standardansicht des Benutzers.

Offnet das Fenster der Suchfunktion. Mit der Suchfunktion
kénnen Sie gezielt nach Datensatzen suchen, die bestimm-
ten Kriterien entsprechen (siehe Suchen).

Beim Offnen des Moduls wird automatisch ein Suchfilter ge-
setzt, so dass nur die Datensatze des aktuellen Tages ange-
zeigt werden. Die Funktion Uber den MenuUpunkt Allgemein >
Suche zuriicksetzen deaktiviert diesen Filter nicht.

Setzt alle manuell gesetzten Suchkriterien zurlck. Die Su-
che wird ohne manuelle Filterung gestartet.

Uber den Meniipunkt Allgemeine Hilfe wird eine Beschrei-
bung der Applikation, in der Sie sich gerade befinden, geoff-
net.

Uber den Meniipunkt Modul-Hilfe wird eine Beschreibung
des Moduls, in dem Sie sich gerade befinden, gedffnet.

In der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Allgemeine Informationen finden Sie bei Be-

oder Hilfe.

311 Suchen

darf detaillierte Beschreibungen zu Standardfunktionen wie z. B. Drucken, Tabelle anpassen

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

entsprechen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste auf den MenUpunkt Allgemein > Suchen.

= Das Fenster Suchkriterien erscheint.

= Allgemein

Erstelldatum inaktiv hd

Aktualisiert inaktiv d

»  Bewertungsinformationen

»  Agenteninformationen

+  Vorlageninformationen

+  Bewerterinformationen

- Suchen

Zuriicksetzen

Suchen verwalten

Abb. 3: Fenster Suchkriterien (Beispiel)
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E

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

3. Um die Suche zu starten, klicken Sie auf die Schaltflache Suchen.
Um alle manuell gesetzten Suchkriterien zurlickzusetzen, klicken Sie auf die Schaltflache
Zurlicksetzen.

4. Wabhlen Sie eine der folgenden Optionen:

Suchen Es werden in der Hauptansicht alle Datensatze angezeigt, die
den eingestellten Suchkriterien entsprechen.

Zufallssuche Es werden in der Hauptansicht bis zu 50 nach dem Zufalls-
prinzip ausgewahlte Datensatze angezeigt, die den einge-
stellten Suchkriterien entsprechen.

Ob und wie viele Datensatze per Zufallssuche angezeigt werden, hangt von den Einstellungen
in der System Configuration ab. Falls Anpassungen der Einstellungen fir die Zufallssuche er-
forderlich sind, wenden Sie sich bitte an lhren Systemadministrator.

5.  Um in der Hauptansicht wieder alle urspriinglichen Datenséatze anzuzeigen, also die manu-
ell gesetzten Suchkriterien zuriickzusetzen, klicken Sie in der Symbolleiste auf den Menu-
punkt Allgemein >Suche zuriicksetzen.

Uber die Schaltflache Suchen verwalten haben Sie die Méglichkeit, die definierten Suchkriterien
unter einem eindeutigen Namen zu speichern, gespeicherte Suchkriterien zu laden und zu 16-
schen.

Uber das Symbol # kénnen Sie ein Suchkriterium als Favorit markieren. Als Favorit markierte
Suchkriterien werden im oberen Teil des Fensters Suchkriterien zusatzlich angezeigt und durch
das Symbol * gekennzeichnet.

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

- Sessions-Modul
- Kalibrierungen-Modul
- Audioanalyse-Modul

Diese benutzerspezifischen Filter- bzw. Sucheinstellungen kdnnen Sie nicht Idschen, sondern
nur erganzen und dadurch eine zuséatzliche Filterung der Anzeige in der Hauptansicht vorneh-
men.

Eine detaillierte Beschreibung der Suchfunktion finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPI-
RATIONneo - Allgemeine Informationen.

Audioanalysebezogene Suchkriterien

Audioanalysebezogene Suchkriterien werden nur angezeigt, wenn die Lizenz fur Schlussel-
worterkennung oder die Lizenz fur Emotionserkennung vorhanden ist.

Mit Hilfe der audioanalysebezogenen Suchkriterien kdnnen Sie gezielt nach Inhalten suchen.
Die Suche mit audioanalysebezogenen Suchkriterien kann mit den allgemein verfligbaren
Suchkriterien kombiniert werden, die auf den von Sessions mitgelieferten Zusatzdaten basieren.

Alle Werte, die Sie hier einstellen kénnen, basieren auf den Schllsselwortlisten und Analyse-
Jobs, die zuvor im Audioanalyse-Modul konfiguriert werden mussen.

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

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 15794



ASC

3 Hauptansicht

y

Suchkriterien

‘
>

+  Analyselisten und Synonymlisten

Audioanalysebezogene Suchkriterien

v Schliisselworter

* Audioanalyse-Jobs

1
+

Audioanalyse-Job

Name Analysetyp %

Keine Datensitze gefunden
MNur Sessions mit Treffern
anzeigen

< >

- Emotionen

Emotionen [ stille

O Larm
[ Ubersprechen

[ massives Ubersprechen y

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 4: Audioanalysebezogene Suchkriterien (Beispiel)

Es stehen folgende Untermeniis zur Auswahl:
» Schlisselwdrter
* Analyselisten und Synonymlisten
* Audioanalyse-Jobs
* Emotionen (nur bei Emotionserkennung)

—_

Um ein Kriterium in den UntermenUs Schliisselwérter, Analyselisten und Synonymlisten
und Audioanalyse-Jobs hinzuzufligen, klicken Sie auf das Symbol [El. Das folgende Fens-
ter erscheint:

Analyselisten

‘

8 H=
Name ¢ Erlaubt %
Keine Datensatze gefunden
Zeilen pro Seite 20 0-0von0 Mo e e
Abbrechen

Abb. 5: Audioanalysebezogene Suchkriterien hinzufigen (Beispiel)

2. Durch Klicken auf das Symbol [ wird die Auswahl wieder aus der Liste geldscht.
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3. Um ein Kriterium hinzuzuflgen, wéhlen Sie das entsprechende Element aus und klicken
Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen. Um die Eingaben zu verwerfen und auf das vorherige
Menu zurtickzukehren, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

4. Um ein Kriterium aus dem Untermenl Emotionen zu aktivieren, haken Sie das jeweilige
Kontrollkastchen an.

5. Um nach einem Prozentsatz flir Stille in Session und/oder Stille in Spur zu suchen, stellen
Sie die entsprechenden Suchkriterien ein (mdglich sind Prozentwerte 0-100).

Stille in Session  Sucht nach allen Sessions, in denen ein Prozentsatz der Stille gleich, gro-
Rer als oder kleiner als der definierte Prozentwert (0-100) ist.

Stille in Spur Sucht nach allen Sessions, in denen ein Prozentsatz der Stille gleich, gro-
Rer als oder kleiner als der definierte Prozentwert (0-100) in einer oder
mehreren ihrer Spuren ist.

3.1.1.2 Inhaltssuche

Alle Werte, die Sie hier einstellen kdnnen, basieren auf den Schlisselwortlisten und Analyse-
Jobs, die zuvor im Audioanalyse-Modul konfiguriert werden mussen.

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

~ Freitextsuche

Suchbegriff  Inaktiv

Enthalt
Gleich

+  Analyselisten und Synonymlisten

v

- Suchen Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 6: Inhaltssuche (Beispiel)

Es stehen folgende Untermeniis zur Auswahl:

* Freitextsuche
Die Freitextsuche in Textnachrichten ist immer moglich.
Die Freitextsuche in Sprachnachrichten funktioniert nur mit der Lizenz Phonetic Indexing
Analytics.

* Analyselisten und Synonymlisten
Erganzend zur Freitextsuche konnen Sie hier vordefinierte Listen aus dem Audioanalyse-
Modul verwenden, um die Suche nach bestimmten Themen zu vereinfachen.

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

1. Um die Freitextsuche im Untermenu Inhaltssuche zu nutzen, wahlen Sie tber die Drop-
down-Liste den entsprechenden Vergleichsparameter aus.

N

Geben Sie im Freitextfeld die gesuchten Worter oder Satze ein.

w

Um ein Kriterium im Untermen0 Analyselisten und Synonymlisten hinzuzufiigen, klicken Sie
auf das Symbol [Ell. Das folgende Fenster erscheint:
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Analyselisten x

8 HR

Name ¢ Erlaubt ¢

Keine Datensatze gefunden

Zeilen pro Seite 20 0-0vonO

Abbrechen

Abb. 7: Audioanalysebezogene Suchkriterien hinzufligen (Beispiel)

4. Durch Klicken auf das Symbol B wird die Auswahl wieder aus der Liste geldscht.

5.  Um ein Kriterium hinzuzufligen, wahlen Sie das entsprechende Element aus und klicken
Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen. Um die Eingaben zu verwerfen und auf das vorherige
Men( zuriickzukehren, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

3.1.1.3 SCREENmMminer-Suchkriterien

® SCREENminer-Suchkriterien werden nur angezeigt, wenn die Lizenz fir SCREENminer vor-
handen ist.

Alle Werte, die Sie hier einstellen kdnnen, basieren auf Regeln, die zuvor im SCREENminer-
Regeln-Modul konfiguriert werden mussen.

Mit Hilfe der SCREENminer-Suchkriterien kdnnen Sie gezielt nach Work ltems suchen, flr die
Referenzprozesse definiert wurden. Die Suche mit SCREENminer-Suchkriterien kann mit den
allgemein verfligbaren Suchkriterien kombiniert werden, die auf den von Sessions mitgelieferten
Zusatzdaten basieren.

® Nur Work Items, die nach der Aktivierung des Referenzprozesses aufgezeichnet werden, kon-
nen mit dem Referenzprozess abgeglichen werden.

Sie kdnnen folgende Aspekte auswerten:
» Bearbeitungszeit von kompletten Prozessen
» Bearbeitungszeit einzelner Aufgaben
» Reihenfolge der einzelnen Aufgaben eines Prozesses
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£

SCREENminer

~ SCREENminer

Prozess gleich

= +

Prozessdauer-  grofier als v 30 %

Abweichung

Aufgabe inaktiv

Aufgabendauer- jnaldti,

Abweichung

Vorgénger inaktiv

< 2|
-~ Suchen  Zuriicksetzen Suchen verwalten

Abb. 8: SCREENminer-Suchkriterien (Beispiel)

Folgende Optionen stehen zur Verfligung:

Prozess
Prozessdauer-Abwei-
chung

Aufgabe

Aufgabendauer-Abwei-
chung

Vorgédnger

Wahlen Sie hier aus, welchen Prozess sie auswerten mochten.

Mit dieser Option kdnnen Sie zusatzlich die Bearbeitungszeit des ge-
samten Prozesses auswerten. Geben Sie hier den Wert der Abwei-
chung in Prozent ein.

Mit dieser Option kdnnen Sie zusatzlich Uberprufen, ob eine bestimmte
Aufgabe ausgefiihrt wurde.

Die Option ist nur aktiv, wenn vorher ein Prozess ausgewahlt wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie zusatzlich die Bearbeitungszeit einzelner
Aufgaben auswerten. Geben Sie hier den Wert der Abweichung in Pro-
zent ein.

Die Option ist nur aktiv, wenn vorher eine Aufgabe ausgewahlt wurde.

Mit dieser Option kdnnen Sie zusatzlich Uberprifen, ob die Reihenfolge
einzelner Aufgaben eines Prozesses eingehalten wurde.

Die Option ist nur aktiv, wenn vorher eine Aufgabe ausgewahlt wurde.

1.  Wabhlen Sie einen oder mehrere Vergleichsparameter aus der Dropdown-Liste aus.

2. Um einen Prozess oder eine Aufgabe hinzuzuftigen, klicken Sie auf das Symbol +.

Klicken Sie auf das

Symbol -, um ein ausgewahltes Element wieder zu I6schen.

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2
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SCREENminer-Prozess x
8B =
Name ¢
Keine Datenséatze gefunden
Zeilen pro Seite 20 0-0von 0 N e
Abbrechen

Abb. 9: Prozess bzw. Aufgabe auswahlen (Beispiel)

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen, um den Prozess bzw. die Aufgabe zu Gber-
nehmen.
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4 Detailansicht

Die Detailansicht enthalt weitere Informationen und Funktionen zur ausgewahlten Session.

Mustermann, Max

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete »

@ Hilfe
Kommentar

Schlusselwibrter

Emotionen

Markierungen

Zuriicksetzen

Abb. 10: Detailansicht - Sessions (Beispiel)

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zum ausgewahlten Audioanalyse-Job anzeigen
und bearbeiten. Siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 22.

* Bewertungen

Hier kdnnen Sie die Bewertungen, die zur Session abgegeben wurden ansehen. Siehe Ka-
pitel "Registerkarte Bewertungen", S. 23.

* Kategorien

Hier kdnnen Sie die der Session Kategorien zuordnen. Siehe Kapitel "Registerkarte Kate-
gorien", S. 25.

» Trainingspakete

Hier kdnnen Sie der Session Trainingspakete zuordnen. Siehe Kapitel "Registerkarte Trai-
ningspakete", S. 26.

e Konversationsdetails

Hier werden detaillierte Informationen zur ausgewahlten Konversation angezeigt. Siehe Ka-
pitel "Registerkarte Konversationsdetails", S. 26.

e Teilnehmer

Hier werden Teilnehmer-Informationen zur ausgewahlten Konversation angezeigt. Siehe
Kapitel "Registerkarte Teilnehmer", S. 27.

» Zusatzdaten

Hier werden Zusatzdaten angezeigt, die der ausgewahlten Session hinzugefligt wurden.
Siehe Kapitel "Registerkarte Zusatzdaten", S. 28.
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Um zwischen den Registerkarten zu wechseln, klicken Sie auf die Registerkarte, die Sie anzei-
gen mdchten.

Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

1. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache Spei-
chern.
Um die Eingaben zurlickzusetzen, klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache Zu-
riicksetzen.

4.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Session anzeigen und bearbeiten.

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete »

@ Hilfe
Kommentar

Schlusselwibrter

Emotionen

Markierungen

Abb. 11: Registerkarte Details (Beispiel)
Kommentar Textfeld, in dem Kommentare zur Session angezeigt werden. Neue

Kommentare kdnnen eingegeben werden. Bestehende Kommentare
kénnen geandert werden.

Gruppenfeld Schliisselworter

@ Diese Option steht nur zur Verfigung, wenn die Sprachanalyse-Software installiert und lizen-
ziert ist.

Hier kdnnen Sie sehen welche Schllsselworter in der Session erkannt wurden. Es wird die zeit-
liche Position, die Analyseliste, sowie die Genauigkeit des Schllisselworts angezeigt.

Schlusselwibrter -

Zeit « Schliisselwort % Analyselisten

Keine Datensatze gefunden

Abb. 12: Gruppenfeld Schliisselworter

Léschen Léscht den ausgewahlten Treffer aus der Liste.
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4.2

Gruppenfeld Emotionen

Diese Option steht nur zur Verfigung, wenn die Sprachanalyse-Software installiert und lizen-
ziert ist.

Hier kdnnen Sie Emotionen sehen, die in der Session erkannt wurden und gegebenenfalls 16-
schen. Es wird die zeitliche Position und die Art der Emotion angezeigt.

Emotionen -

Zeit « Emotionen %

Keine Datensétze gefunden

Abb. 13: Gruppenfeld Emotionen

Léschen Léscht den ausgewahlten Treffer aus der Liste.

Fur diese Funktion missen Sie Uber das entsprechende Recht verfi-
gen.

Gruppenfeld Markierungen

Diese Option steht nicht fiir alle Konversationstypen zur Verfligung.

Hier kdnnen Sie Markierungen sehen, die im Replay-Modul zur der ausgewahlten Session hin-
zugefligt wurden.

Markierungen -

Zeit & Markierungen %

Keine Datensétze gefunden

Abb. 14: Gruppenfeld Markierungen

Laschen Ldscht die ausgewahlte Markierung aus der Liste.
Registerkarte Bewertungen
Hier kdnnen Sie die Bewertungen zur ausgewahlten Session ansehen und drucken.

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations »

Erstellt von < Ergebnis +

Agent, 10. 55.0

Abb. 15: Registerkarte Bewertungen

E Ansehen Offnet ein Fenster, in dem Sie die ausgewahlte Bewertung anse-
hen kénnen.

Siehe Kapitel "Bewertung ansehen", S. 24.
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Bewertung dru-  Druckt den Inhalt der ausgewéhlten Bewertung.
cken Siehe Kapitel "Bewertung drucken", S. 24.
421 Bewertung ansehen
1.  Wabhlen Sie die Bewertung, die Sie ansehen mdchten, in der Liste der vorhandenen Bewer-
tungen aus.
< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *
¢ < am
Erstellt von < Ergebnis +
Agent, 10. 55.0
Abb. 16: Registerkarte Bewertungen
2. Klicken Sie auf das Symbol 2 (Ansehen).
= Das Fenster mit der Bewertung erscheint.
Bewertungen
Ergebnis: 85.0
[100] Sektion 1(Ergebnis: 80.0) [100] Sektion 2(Ergebnis: 90.0)
[ | Wie gut kennt der
100 :f;:;d;g,:‘iﬁﬂ? Sehrqut © Gut  Durchschnitiich ~ Ausrsichend  Schlecht  N/A]
| el eSS e
@ Arbeitet der Agent kundenorientiert? Ja Mein N/A|
Schiieien
Abb. 17: Bewertung (Beispiel)
3.  Um auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb des Vorlagenbereichs auf
den Sektionsnamen.
4. Um die Anzeige zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schliel3en.
4.2.2 Bewertung drucken

Mit dieser Funktion kdnnen Sie die ausgewahlte Bewertung ausdrucken.
1. Klicken Sie auf das Symbol E&1 (Bewertung drucken).
= Die Druckvorschau erscheint.

n

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

= Das Fenster Drucken erscheint.
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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: E :
() Seiten \ron: bis: T T T _
Markierung _l}ﬂ _2}2 _3}3 o
Abbrechen
Abb. 18: 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.
4.3 Registerkarte Kategorien
Hier kdnnen Sie die Kategorien der Sessions anzeigen und bearbeiten.
< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *
oo =
=0 =
Name Kommentar &
Vertragsabschluss
Abb. 19: Registerkarte Kategorien
Verwalten Offnet ein Fenster, in dem Sie neue Kategorien anlegen und be-
stehende Kategorien auswahlen oder I6schen kénnen.
Siehe
Kapitel "Neue Kategorie erstellen und hinzufugen", S. 66
Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S. 69
Kapitel "Kategorie I6schen”, S. 75
AuRerdem koénnen Sie in diesem Fenster zugewiesene Konversa-
tionen einer Kategorie ansehen und Schlisselworter hinzufigen.
Siehe
Kapitel "Zugewiesene Konversationen ansehen und filtern", S. 71
Kapitel "Schlusselworter hinzufiigen und bearbeiten”, S. 73
E Entfernen Loscht die Zuordnung der ausgewahlten Kategorie.
Siehe Kapitel "Kategorienzuordnung entfernen”, S. 25.
4.31 Kategorienzuordnung entfernen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien”, S. 25).

2. Um die Zuordnung einer Kategorie zu entfernen, wahlen Sie die Kategorie in der Liste aus
und klicken Sie auf das Symbol B (Entfernen)
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/

4.4

4.5

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

na
=0

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 20: Kategorienzuordnung entfernen

Registerkarte Trainingspakete

Hier kdnnen Sie Trainingspakete erstellen, zuweisen und annehmen. Je nach Berechtigung des
Benutzers sind die verschiedenen Optionen wahlbar.

Ein Trainingspaket, das hier angelegt wird, ist nach dem Abspeichern im Trainingspaket-Modul
aufgelistet. Das Trainingspaket wird dem Agenten der Session zugewiesen.

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete »

Trainingspaketname % Agent %

Training Agent, 10.

Abb. 21: Registerkarte Trainingspakete

Erstellen/Zuwei-  Hier konnen Sie ein Trainingspaket erstellen oder zuweisen. Sie
sen haben 2 Auswahlmdglichkeiten:

» FErstellen/Zuweisen. Siehe Kapitel "Existierendes Trainingspa-
ket zuweisen", S. 48.

* Ad-hoc-Trainingspaket erstellen. Siehe Kapitel "Trainingspa-
ket erstellen und zuweisen", S. 50.

E Trainingspaket Hier kdnnen Sie ein Trainingspaket ansehen, das bereits in der

ansehen Auswabhl ist. Siehe Kapitel "Trainingspaket ansehen", S. 52.
Trainingspaket Hier konnen Sie ein Trainingspaket annehmen. Siehe Kapitel
annehmen "Trainingspaket annehmen"”, S. 53. (Diese Funktion ist nur fiir
den Agenten wahlbar, dem das Trainingspaket zugeordnet wur-
de.)
Trainingspaket Hier kdnnen Sie ein Trainingspaket abschlieRen. Siehe Kapitel
abschliel3en "Trainingspaket abschlieen", S. 53. Diese Option ist nur verfug-

bar wenn das Trainingspaket zuvor gestartet wurde.

Nur freigegebene Trainingspaketvorlagen kénnen als Trainingspakete zugewiesen werden.

Registerkarte Konversationsdetails

Hier werden detaillierte Informationen zur ausgewahlten Konversation angezeigt.
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< Trainingspakete Konversationsdetails Teilnehmer Zusatzdaten 4
Informationen zur Konversation oA
Startzeit 16.12.2018 22:10:14
Endzeit 16.12.2018 22:11:04
Dauer 00:00:50:680
Gesprachsrichtung Unbekannt
Konversations-1D ffab296c-2ef3-49dd-9b10-6d1c7208388d

DTMF-Sequenz

Konversationstyp CALL

Statistik zur Konversation v
Anzahl der Ringing-Sektionen 3

Dauer der Ringing-Sektionen 00:00:01:125

Anzahl der Hold-Sektionen 0

Dauer der Hold-Sektionen 00:00:00:000

Anzahl der Connected-Sektionen 3

Dauer der Connected-Sektionen 00:00:50:399

Anzahl fehlgeschlagener Riickfragen 0
Anzahl erfolgreicher Riickfragen 0

Konversations-1D der Riickfrage-
Anforderung

Informationen zum Anrufer -

PBX-Agenten-D des Anrufers
Rufnummer des Anrufers users e

Abb. 22: Registerkarte Konversationsdetails (Beispiel)

Eine Beschreibung der angezeigten Informationen finden Sie in Kapitel "Hauptansicht”, S. 10.

Die angezeigten Informationen in der Detailansicht sind unabhangig von der Konfiguration der
Spalten in der Hauptansicht.

4.6 Registerkarte Teilnehmer

Hier werden Teilnehmer-Informationen zur ausgewahlten Konversation angezeigt.

< Trainingspakete Konversationsdetails Teilnehmer Zusatzdaten »
Typ = Rufnummer % PBX-Agenten-ID % Time-Slot-1D +
[#] useré
[#] user10
[#] users

Abb. 23: Registerkarte Teilnehmer (Beispiel)

Die folgenden Funktionen stehen zur Verfligung:

- Keine Sortierung
- Absteigende Sortierreihenfolge
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- Aufsteigende Sortierreihenfolge

1. Um die Sortierreihenfolge der Tabelle zu andern, klicken Sie auf den Pfeil in der Spalten-
Uberschrift, nach der Sie die Tabelle sortieren mochten.

4.7 Registerkarte Zusatzdaten
Hier werden die Zusatzdaten angezeigt, die der ausgewahlten Session hinzugefiigt wurden.

< Trainingspakete Konversationsdetails Teilnehmer Zusatzdaten

Zusatzdaten -

Universal Call ID a410b70750f5481596ec29df94236ded
Kommentar NMBKEWTS

Benutzername

Kundenname

Call Center ID

Business Unit

Department

Department Key

To Party

ACD Group Number

Abb. 24: Registerkarte Zusatzdaten
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5.1

Replay Modul

Das Replay-Modul dient zur Wiedergabe von Konversationen. Konversationen, die wiedergege-
ben werden sollen, missen in der Hauptansicht ausgewahlt und in das Replay-Modul geladen
werden.

Wenn Konversationen mit Bildschirm- bzw. Kameraaufzeichnungen in das Replay-Modul gela-
den werden, 6ffnet sich fir die Wiedergabe der Videoaufzeichnung automatisch das Fenster
des Video Viewers, siehe Kapitel "Video Viewer", S. 42. Die Wiedergabefunktionen werden flr
die Konversation im Replay-Modul und fir die Videoaufzeichnungen im Video Viewer synchron
ausgeflhrt.

Wenn Konversationen mit Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder SDS) in das Replay-
Modul geladen werden, 6ffnet sich fur die Anzeige der Chat-Texte oder der Textnachrichten au-
tomatisch das Fenster des Message Viewers, siehe Kapitel "Message Viewer", S. 45.

07/14/2017 8:41:13 am R c 07/14/2017 8:41:19 am
= i {
a | e [ 07/14/2017 8:41:13 am | ' N

1® v ——e- 00QQ00

* |A_B, 2 1.0 W |[3D Sekunden +] =

Abb. 25: Startbildschirm (Beispiel)

1  Wiedergabeleiste Zeigt die geladenen Konversationen, siehe Kapitel "Wiedergabeleiste",
S. 29.

2  Funktionsleiste Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, siehe Kapitel "Funktionsleiste", S. 33.

Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Konversationen.

In der Wiedergabeleiste wird zwischen 2 Ansichten unterschieden, der Vollansicht und der kom-
primierten Ansicht. Zum Umschalten der Ansicht, klicken Sie in der Funktionsleiste rechts auf
das Symbol = (Umschalten in die Vollansicht) oder ¢ (Umschalten in die komprimierte Ansicht).

11T

®

Abb. 26: Wiedergabeleiste in Vollansicht

07/14/2017 B8:41:13 am 07/14/2017 8:41:19 am

P4
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07/14/2017 8:41:13 am ,(’ R ‘ cll 07/14/2017 8:41:19 am
-

Abb. 27: Wiedergabeleiste in komprimierter Ansicht

1  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Startzeit der fri-
hesten Konversation angezeigt.

2  Zeigt Informationen zu den Konversationsteilnehmern.

Die Informationen sind nur sichtbar, wenn die Wiedergabeleiste in Vollansicht angezeigt
wird.

4 = Interne Teilnehmer
2= Externe Teilnehmer

2a= Gemischte Spur mit internen und externen Teilnehmern
? = Unbekannte Teilnehmer

L = Bildschirmaufzeichnung

Um die Telefonnummern der Teilnehmer einer Spur einzublenden, bewegen Sie den
Mauszeiger Uber das Teilnehmer-Symbol.

3  Zeigt die Spur 1 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 31.

4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Maglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedrickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maéglich:
* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
» C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H=Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
» W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.
7  Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

8 Zeigt die Spur 2 einer geladenen Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Dar-
stellung der Ladezustande", S. 31.

511 Vollansicht

In der Vollansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls alle Spuren der Aufzeich-
nung fur Bild und Sprache angezeigt, die zur geladenen Konversation gehoren.
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Bei der Wiedergabe von Stereo-Aufzeichnungen mit mehreren internen Teilnehmern kommt es
zu einem Echo-Effekt, da die Stimme einiger Teilnehmer mehrfach aufgezeichnet wurde. Um
den Hall-Effekt zu vermeiden, mussen solche Spuren mit doppelten Aufzeichnungen stumm ge-
schaltet werden.

Komprimierte Ansicht

In der Komprimierten Ansicht werden in der Wiedergabeleiste des Replay-Moduls keine einzel-
nen Spuren der Aufzeichnung fur Bild und Sprache angezeigt. Alle Aufzeichnungen einer gela-
denen Konversation werden zu einer Gruppe in einer Spur zusammengefasst.

In der komprimierten Ansicht werden doppelte Aufzeichnungen automatisch unterdrickt, so-
dass im Normalfall kein Echo-Effekt entsteht. Bei Fehlern in der Aufzeichnung zeigen Sie die
Wiedergabeleiste in Vollansicht und schalten Sie die einzelnen Spuren von Hand stumm.

Darstellung der Ladezustiande

Die geladene Konversation bekommt eine zugeordnete Grundfarbe aus einer definierten Farb-
palette.

Der Wiedergabebalken der Konversation zeigt den Ladezustand an. Im Folgenden finden Sie
eine Beschreibung der moglichen Ladezustande.

1. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 28: Metadaten vollstandig geladen

2. Leer = Metadaten der Aufzeichnung fehlen.
= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.
-

Abb. 29: Metadaten der Aufzeichnung fehlen

3. Rot gestreifte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung defekt.
= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 .07.2017 14:03:10
.

R c 14
a R
Abb. 30: Defektes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

4. Rot punktierte Grundfarbe (nur in der Vollansicht) = Paket in den Metadaten der Aufzeich-
nung fehlt.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.

Abb. 31: Fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Vollansicht)

5. Rotes Ausrufezeichen (nur in der Komprimierten Ansicht) = Audiodaten der Aufzeichnung
sind defekt oder Paket in den Metadaten der Aufzeichnung fehlt.
Fir eine genauere Spezifizierung Uber die Grafik schalten Sie bitte in die Vollansicht um.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
.

Abb. 32: Defektes oder fehlendes Paket bei den Metadaten der Aufzeichnung (Komprimierte Ansicht)

6. Grundfarbe, hell (z. B. Ocker, hell) = Datenpuffer leer.
Grundfarbe (z. B. Ocker) = Datenpuffer geladen.
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= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Ein leerer Datenpuffer wird automatisch
nachgeladen. Bei langsamer Serververbindung kann die Wiedergabe stoppen. Sobald
der Datenpuffer nachgeladen ist, wird die Wiedergabe fortgesetzt.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 33: Datenpuffer leer/geladen

7. Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Die Konversation ist fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

1
Abb. 34: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen

8. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Rot = Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen.
= Im Grundfarben-Bereich kann die Konversation wiedergegeben werden.

= Im roten Bereich ist die Konversation fehlerhaft und kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

I
Abb. 35: Datenpuffer nicht abgeschlossen geladen

9. Violett = Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Es ist nichts zu héren, da keine Audi-
odaten aufgezeichnet wurden. Stumm geschaltete Pakete sind dauerhaft stumm und
nachtraglich nicht anderbar.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10
a-

I
Abb. 36: Paket wahrend der Aufzeichnung stumm geschaltet

10. Grundfarbe (z. B. Hellbraun) = Metadaten vollstandig geladen.
Violett, hell = Konversationsbereich stumm geschaltet.

= Die Konversation kann wiedergegeben werden. Im stumm geschalteten Konversations-
bereich wird Stille wiedergegeben. Der stumm geschaltete Konversationsbereich kann
geldscht werden, so dass die Audiodaten wieder angehdrt werden kénnen.

14.07.2017 14:03:02 R c 14.07.2017 14:03:10
a-

||
Abb. 37: Konversationsbereich stumm geschaltet

11. Grau = Nicht unterstitzte Daten in der Aufzeichnung enthalten.

= Die Konversation kann nicht wiedergegeben werden.

14.07.2017 14:03:02 R C 14.07.2017 14:03:10

Abb. 38: Nicht unterstltzte Daten in der Aufzeichnung enthalten

51.4 Darstellung gefundener Emotionen

Wenn ein Emotionserkennungs-Job in der Konversation Emotionen gefunden hat, werden diese
in der geladenen Konversation als farbliche Markierung angezeigt. Die farblichen Markierungen
entsprechen hinsichtlich Position und Lange dem Auftreten und der Dauer der Emotion inner-
halb der Konversation.

14.07.2017 08:41:13 | < | 14.07.2017 08:41:19

a I
Abb. 39: Gefundene Emotionen in einer Konversation (Beispiel)

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der mdglichen farblichen Markierungen:
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(asc

« Hellblau markiert einen Stilleabschnitt.

* Rot markiert einen Larmabschnitt.

+ Gelb markiert Abschnitte des Ubersprechens und massiven Ubersprechens.

« Grin markiert unauffallige Audioabschnitte.

Die Funktionsleiste enthalt Funktionen flr die geladenen Konversationen in der Wiedergabeleis-

5.2 Funktionsleiste
te.
5.21 Symbole

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Funktionssymbole.

P & © © 86 000

B (@

L]

Wiedergabe/Pau-
se

Stopp

Zurtickspulen

Zurtick

Vorspulen

Vor

Element sperren

Verbindung zur
Wiedergabekom-
ponente erneuern

Videofenster ein-
blenden

Videofenster aus-
blenden

Startet die Wiedergabe.

Unterbricht die Wiedergabe.

Stoppt die Wiedergabe.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
zuruck.

Springt zum Anfang der laufenden bzw. vorhergehenden
Konversation.

Springt in der aktuellen Wiedergabeposition 5 Sekunden
vor.

Springt zum Anfang der nachsten Konversation.

Zeigt an, dass die Sperre fur das Replay-Modul deakti-
viert ist. Dadurch kdnnen mehrere Konversationen in
das Replay-Modul geladen werden.

Hinweis:

Grundsatzlich kénnen Sie mehrere Videoaufzeichnun-
gen in den Video Viewer laden. Allerdings kdnnen Sie zu
jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergegeben.

Zeigt an, dass die Sperre fir das Replay-Modul aktiviert
ist. Dadurch kann nur 1 Konversation in das Replay-Mo-
dul geladen werden.

Aktualisiert die Serververbindung.

Zeigt den Video Viewer in der Hauptansicht der Applika-
tion an.

Zeigt die Hauptansicht der Applikation an. Der in die
Hauptansicht integrierte Video Viewer wird ausgeblen-
det.

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2
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(asc

23] (m [m

*

[

I=

TN

I

Video Viewer ab-
docken

Video Viewer an-
docken

Ton an/aus

Lautstéarke

Wiedergabeliste
leeren

Alle geladenen
Elemente expor-
tieren

Neues Lesezei-
chen erstellen

Neuen Mute-Hin-
weis erstellen

Schleife

Zeigt den Video Viewer in einem eigenen Fenster an.

Schliel3t das eigene Fenster des Video Viewers.

Zeigt an, dass der Lautsprecher fiir die Konversation ak-
tiviert ist.

Zeigt an, dass der Lautsprecher fir die Konversation de-
aktiviert ist.

Regelt die allgemeine Wiedergabelautstarke.

Um die Lautstarke zu andern, klicken Sie mit der
Maustaste auf den Schieberegler und bewegen Sie den
Schieberegler mit gedriickter Maustaste nach rechts
oder links.

Entfernt alle geladenen Konversationen aus dem Re-
play-Modul.

Speichert die Audiodaten der geladenen Konversationen
als WAVE-Datei und die dazugehdrigen Konversations-
zusatzdaten als CSV-Datei auf der Festplatte lhres
Rechners, siehe Kapitel "Alle geladenen Elemente ex-
portieren", S. 36.

Setzt ein Lesezeichen bzw. markiert den Anfang eines
Konversationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepo-
sition, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstellen”, S.
37.

Setzt ein Lesezeichen und markiert das Ende eines Kon-
versationsbereichs bei der aktuellen Wiedergabepositi-
on. Fur den markierten Bereich zwischen 2 zusammen-
gehdrenden Lesezeichen kann ein Kommentar eingege-
ben werden, siehe Kapitel "Neues Lesezeichen erstel-
len", S. 37.

Markiert den Anfang eines Konversationsbereichs bei
der aktuellen Wiedergabeposition fiir eine Stummschal-
tung gewahlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Mute-
Hinweis erstellen", S. 40.

Markiert das Ende eines Konversationsbereichs bei der
aktuellen Wiedergabeposition fur eine Stummschaltung
gewabhlter Teilnehmer, siehe Kapitel "Neuen Mute-Hin-

weis erstellen”, S. 40.

Markiert den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der
aktuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiederga-
beschleife markieren", S. 42.

Markiert das Ende einer Wiedergabeschleife bei der ak-
tuellen Wiedergabeposition, siehe Kapitel "Wiedergabe-
schleife markieren", S. 42.

Entfernt die Markierungen der Wiedergabeschleife, sie-
he Kapitel "Wiedergabeschleife markieren", S. 42.

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2
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. Stille Gbersprin-
— gen
b
Lo
4 1.0 W

\@ Wiedergabe per

Telefon
[1 Minute T}

[ 20.11.2018 11:33:36 ]

(asc

Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der
Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen deak-
tiviert ist.

Zeigt an, dass das automatische Uberspringen der
Stummzeiten zwischen einzelnen Konversationen akti-
viert ist.

Zeigt die aktuelle Wiedergabegeschwindigkeit.

Die Wiedergabegeschwindigkeit kann zwischen 0,5 und
2,0 eingestellt werden.

Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu reduzieren, kli-
cken Sie auf das Symbol |« Wiedergabegeschwindigkeit
verringern.

Um die Wiedergabegeschwindigkeit zu erhéhen, klicken
Sie auf das Symbol [»| Wiedergabegeschwindigkeit erhé-
hen.

Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe uber Tele-
fon deaktiviert ist.

Zeigt an, dass die Konversationswiedergabe Uber Tele-
fon aktiviert ist.

Um geladene Konversationen wiederzugeben, klicken
Sie auf das Symbol @ (Wiedergabe).

Zeigt das Zeitfenster fir die geladenen Konversationen.

Das Zeitfenster konnen Sie in 25 Schritten von 1 Sekun-
de bis zu 14 Tagen eingeben. Es gibt 2 Mdglichkeiten,
das Zeitfenster zu andern:

1. Klicken Sie rechts im Zeitfensters auf + oder -.

2. Drehen Sie das Mausrad, wahrend sich der Maus-
zeiger Uber der Wiedergabespur befindet.

Zeigt die aktuelle Wiedergabeposition an.

Klicken Sie im Anzeigefeld, um zwischen absoluter/rela-
tiver Zeitanzeige zu wechseln.

Die absolute Zeitanzeige zeigt das Datum und die Uhr-
zeit der aktuellen Wiedergabeposition an.

Die relative Zeitanzeige zeigt die wiedergegebene Zeit
der aktuellen Wiedergabeposition in HH:MM:SS an.

Funktionssymbole in der Funktionsleiste rechts

End
Fa

o
b

Einfache Ansicht

Erweiterte Ansicht Schaltet die Wiedergabeleiste in die Vollansicht um.

Schaltet die Wiedergabeleiste in die komprimierte An-
sicht um.

Funktionssymbole in der Funktionsleiste links

End
Fa

blenden

44

blenden

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2

Symbolleiste ein- Zeigt alle Funktionssymbole in der Funktionsleiste.

Symbolleiste aus- Blendet die Funktionssymbole in der Funktionsleiste teil-

weise aus.
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@ Nicht alle beschriebenen Symbole kommen in allen Modulen und Applikationen vor.

5.2.2 Alle geladenen Elemente exportieren
1. Klicken Sie auf das Symbol [&! (Alle geladenen Elemente exportieren).

= Das folgende Fenster erscheint:
Speichern als

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

@® Einzel
Mehrere

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

[ Audio
[ video
[] Screen
[] chat
[] sMms

Sie kinnen ein optionales Passwort zum Sichern der ZIP-Datei vergeben

passwort |
pasowort

oK Abbrechen

Abb. 40: Speichern als

2. Wahlen Sie im Fenster Speichern als die entsprechenden Optionen aus.

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.

Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.

Audio Speichert die Audiodaten.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.

Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Das folgende Fenster erscheint:

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 36/94



5 Replay Modul \Asc

£

Offnen von 1501£976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip *

Sie machten folgende Datei affnen:
1501f976-d170-4a50-aabf-2ecb28397353.zip

Vom Typ: Compressed (zipped) Folder (462 KB)
Von: blob:

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 41: Konversationen speichern

4. Wabhlen Sie die Option Datei speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.
Die ZIP-Datei enthélt folgende Dateien:
Die Audiodaten werden als WAVE-Datei(en) gespeichert.
Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-
speichert.
Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Die zugehdérigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen
gespeichert.
Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.

5.2.3 Neues Lesezeichen erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur ein einzelnes Lesezeichen zu erstellen. Der Anfang und das Ende
eines Konversationsbereichs muss durch die Erstellung eines neuen Lesezeichens markiert
werden. Fur diesen getaggten Konversationsbereich zwischen 2 Lesezeichen kann ein Wieder-
gabekommentar eingegeben werden.

In einer Konversation kdnnen mehrere Konversationsbereiche durch Lesezeichen markiert und
kommentiert werden.

@ Es ist nicht mdglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Lesezeichen zu 16-
schen.

5.2.31 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar erstellen

@ Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1. Um den Anfang eines Konversationsbereichs fiir einen Wiedergabekommentar zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol x| (Neues Lesezeichen erstellen).

2. Um das Ende eines Konversationsbereichs fiir einen Wiedergabekommentar zu markieren,
klicken Sie auf das Symbol (k] (Neues Lesezeichen erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:
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Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 255 Zeichen hinzufigen!

oK | _Abbrechen |
Abb. 42: Tagging-Editor
|T| Speichert die Eingaben und schlie3t das Fenster.
M| Verwirft die Eingaben und schlieBt das Fenster.

3. Geben Sie im Eingabefeld einen Kommentar fiir die Konversation ein.

Neues Tagging erstellen

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

OK ] Abbrechen ]

Abb. 43: Tagging-Editor mit eingegebenem Kommentar (Beispiel)

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Der getaggte Konversationsbereich wird tiber dem Wiedergabebalken als ockerfarbene
Flache angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich des Taggings die Hinweis-Details
eingeblendet.

14.07.2017 12:41:13 R c 14.07.2017 12:41:19
——
-
a|:% [ 14.07.2017 12:41:15 ] =
Y w-—- 00QQ00
Ty EEB | AB »r 4 1.0 W |[15 Sekunden ‘f] E

Abb. 44: Konversation mit getaggtem Konversationsbereich (Beispiel)
E = 4

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |
Abb. 45: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)
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5.2.3.2 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar bearbeiten

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:

"
O A\

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |
Abb. 46: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [EZ (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:

Tagging bearbeiten

Sie kinnen noch 231 Zeichen hinzufigen!

Hier steht der Kommentar

ok | abbrechen |
Abb. 47: Tagging bearbeiten (Beispiel) |
|T| Speichert die Eingaben und schlieit das Fenster.
M| Verwirft die Eingaben und schlieRt das Fenster.

3. Bearbeiten Sie den Wiedergabekommentar.
4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

5.2.3.3 Lesezeichen mit Wiedergabekommentar I6schen

1. Sobald sich der getaggte Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar tber der Wie-
dergabeposition befindet, erscheint das folgende Fenster:

"
O A\

Startzeit: 16.12.2018 23:48:05
Endzeit: 16.12.2018 23:48:08
Inhalt: Hier steht der Kommentar

SchlieBen |
Abb. 48: Eingeblendete Hinweis-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [E (Lschen).
Um den getaggten Konversationsbereich mit Wiedergabekommentar zu 16schen, bestati-
gen Sie die Sicherheitsabfrage.
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5.24

5.24.1

Neuen Mute-Hinweis erstellen

Es ist nicht vorgesehen, nur einen einzelnen Mute-Hinweis zu erstellen. Der Anfang und das
Ende eines Konversationsbereichs missen durch die Erstellung eines neuen Mute-Hinweises
markiert werden. Dieser getaggte Konversationsbereich zwischen 2 Mute-Hinweisen kann fir
ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

In einer Konversation konnen mehrere Konversationsbereiche durch Mute-Hinweise markiert
und ausgewahlte Teilnehmer stumm geschaltet werden.

Es ist nicht mdglich, aus einem getaggten Konversationsbereich nur 1 Mute-Hinweis, der den
Anfang oder das Ende markiert, zu I6schen.

Konversationsbereich stumm schalten

Die aktuelle Wiedergabeposition muss innerhalb der Konversation liegen.

1.  Um den Anfang eines Konversationsbereichs fur eine Stummschaltung gewahlter Teilneh-
mer zu markieren, klicken Sie auf das Symbol %/ (Neuen Mute-Hinweis erstellen).

2.  Um das Ende eines Konversationsbereichs fir eine Stummschaltung gewahlter Teilnehmer
zu markieren, klicken Sie auf das Symbol (& (Neuen Mute-Hinweis erstellen).

= Das folgende Fenster erscheint:

Neuen Mute-Abschnitt erstellen
Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

16.12.2018 23:47:59 - 16.12.2018 23:48:16 (09123973-16e9-476f-bbf9-00a54c0ea190)
[ users0@asctel.com
3. Agent (user3)

OK | Abbrechen

Abb. 49: Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer (Beispiel)
0K Speichert die Eingaben und schliel3t das Fenster.

Abbrechen Verwirft die Eingaben und schliel3t das Fenster.

3. Wahlen Sie die Teilnehmer, flr die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation fur Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fiir Teilnehmer nicht stumm geschaltet

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflaiche OK.

= Der stumm geschaltete Konversationsbereich wird im Wiedergabebalken als graue Flache
angezeigt.

= Bei der Wiedergabe der Konversation werden im Bereich der Stummschaltung die Stille-
Abschnitt-Details eingeblendet.

14.07.2017 14:02:50 R c 14.07.2017 14:02:58
.

- [
ﬁ||:°a [ 14.07.2017 14:02:53 ] =
v w-—- 00QQ00
* M [ AB pr o« 10w |[15 Sekunden ‘f] E

Abb. 50: Konversation mit stumm geschaltetem Konversationsbereich (Beispiel)
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Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 51: Eingeblendete Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)
5.24.2 Stumm geschalteten Konversationsbereich bearbeiten

1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:

R A

Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen |
Abb. 52: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [EZ (Bearbeiten).
= Das folgende Fenster erscheint:
k. 'in A

Stummschaltung fur gewahlte Teilnehmer:

[ userso@asctel.com
3. Agent (user3)

OK ] Abbrechen ]

Abb. 53: Mute-Abschnitt bearbeiten (Beispiel)

| 0K | Speichert die Eingaben und schlielt das Fenster.

|hhbrec:hen| Verwirft die Eingaben und schlief3t das Fenster.

3. Wahlen Sie die Teilnehmer, fur die der Konversationsbereich stumm geschaltet werden soll
aus. Es muss mindestens 1 Teilnehmer stumm geschaltet werden.
= Konversation fur Teilnehmer stumm geschaltet
O = Konversation fir Teilnehmer nicht stumm geschaltet

4. Um die Eingaben zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache OK.

5.24.3 Stumm geschalteten Konversationsbereich I6schen

1. Sobald sich der Bereich der Stummschaltung tber der Wiedergabeposition befindet, er-
scheint das folgende Fenster:
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Stille- Abschnitt-Details

Startzeit: 16.12.2018 23:48:04
Endzeit: 16.12.2018 23:48:09
Zugewi Teilneh H user50@asctel.com

SchlieBen l
Abb. 54: Stille-Abschnitt-Details (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (L6schen).
Um den Stille-Abschnitt zu 16schen, bestatigen Sie die Sicherheitsabfrage.

5.2.5 Wiedergabeschleife markieren

1. Um den Anfang einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).

2. Um das Ende einer Wiedergabeschleife bei der aktuellen Wiedergabeposition zu markie-
ren, klicken Sie auf das Symbol 28 (Schleife).

= Wenn die Wiedergabe der Konversation gestartet wird, erfolgt die Wiedergabe in einer
Endlosschleife innerhalb der Markierungen.

3.  Um die Markierungen der Wiedergabeschleife zu entfernen, klicken Sie auf das Symbol

(Schleife).
14.07.2017 14:02:50 R | C 14.07.2017 14:02:53
i 11
a | = [ 14.07.2017 14:02:53 ] =
v w-— - 00QQ00
* | 2 1.0 |[15 Sekunden T] E

Abb. 55: Konversation mit Wiedergabeschleife

5.3 Video Viewer

Der Video Viewer dient zur Wiedergabe von Bildschirm- und Kameraaufzeichnungen (Videoauf-
zeichnungen).

@ Grundsatzlich kénnen Sie mehrere Videoaufzeichnungen in den Video Viewer laden. Aller-
dings kdonnen Sie zu jedem Zeitpunkt nur eine davon wiedergeben.
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@ Mozilla Firefox

{(asc

@ & https://192.168.171.134/POWERplayWeb/videoviewer.jsf @ H =

Kein Video fiir diese Wiedergabeposition verfiigbar.

Video Viewer

Seitenverhaltnis O Beibehalten @ Ignorieren @ Original

@_l: 26.06.2017 11:56:38

R 26.06.2017 11:57:00

[ 26.06.2017 11:56:38 J

°Q00

Abb. 56: Video Viewer (Beispiel)

1  Optionsleiste

N

Hauptansicht

w

Wiedergabeleiste

4  Funktionsleiste

5
| m—
(Minimieren)
° O
(Maximieren)

E1

Enthalt Einstellungen fiir die Anzeige der Videoaufzeichnungen, siehe
Kapitel "Optionsleiste", S. 44.

Zeigt die Videoaufzeichnung.

Zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen, siehe Kapitel "Wiedergabe-
leiste", S. 44.

Enthalt Funktionen fiir die geladenen Konversationen in der Wiederga-
beleiste, sieche Kapitel "Symbole", S. 33.

Im Video Viewer stehen nicht alle Funktionssymbole des Replay-Mo-
duls zur Verfigung.

Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
kleiste.

Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmfillende Fenstergro-
Re.

Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.
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(Wiederherstellen)
7 23 Schlief3t das Fenster des Video Viewer.
(Schliel3en)
5.31 Optionsleiste

Die Optionsleiste enthalt Einstellungen fir die Anzeige der Videoaufzeichnungen.

Seitenverhaltnis O Beibehalten ® Ignorieren @ Original

Abb. 57: Optionsleiste

Im Folgenden finden Sie eine Beschreibung der Einstellungen.

Seitenverhéltnis  Die Option ist nur aktiviert, wenn bei der Einstellung der VideogroRe Ans
Fenster anpassen aktiviert ist. Bei der Einstellung der VideogrofRRe Original
und Benutzerdefiniert wird die Einstellung Seitenverhéltnis deaktiviert.

e Beibehalten

Das Original-Seitenverhaltnis der Videoaufzeichnung wird im Fenster
der Hauptansicht des Video Viewers beibehalten.

 Ignorieren

Die Anzeige der Videoaufzeichnung wird an die Fenstergrof3e der
Hauptansicht des Video Viewers angepasst. Das Seitenverhaltnis wird
ignoriert, d. h. die Anzeige kann verzerrt werden.

 Original

Die Videoaufzeichnung wird in Originalgrof3e in der Hauptansicht des
Video Viewers angezeigt.

5.3.2 Wiedergabeleiste
Die Wiedergabeleiste zeigt die geladenen Videoaufzeichnungen.

‘ ’ 06/26/2017 11:56:38 am j ‘R ‘ I 06/26/2017 11:57:00 am

3]

Abb. 58: Wiedergabeleiste

Zeigt die Spur einer geladenen Videoaufzeichnung.
2  Zeigt die Startzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Startzeit der fri-
hesten Konversation angezeigt.

3  Zeigt an, dass dies die Spur einer Videoaufzeichnung ist.
4  Zeigt die Wiedergabeposition.

Um die aktuelle Wiedergabeposition der geladenen Konversation zu andern, gibt es 2
Méglichkeiten:

1. Klicken Sie mit der Maustaste auf die entsprechende Wiedergabeposition.

2. Klicken Sie mit der Maustaste auf eine Spur und ziehen Sie diese mit gedriickter
Maustaste nach links oder rechts.

5 Zeigt die Sektionen der Konversation.
Folgende Sektionen sind maglich:
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* R =Ringing (eine Verbindung wird aufgebaut)
* C = Connected (mindestens zwei Teilnehmer telefonieren miteinander)
* H =Hold (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* Q = Queued (ein Teilnehmer ist in der Warteschleife)
* W = Wrapup (Nachbearbeitungszeit)
6 Zeigt Tagging und Audioanalyse-Daten (z. B. gefundene Schlisselworter).
Die Zeile wird nur eingeblendet, wenn Informationen zur Verfligung stehen.

7  Zeigt die Konversation. Weitere Informationen siehe Kapitel "Darstellung der Ladezustan-
de", S. 31.

8 Zeigt die Endzeit der geladenen Konversation.

Wenn mehrere Konversationen in einer Spur geladen sind, wird hier die Endzeit der letz-
ten Konversation angezeigt.

5.4 Message Viewer

Der Message Viewer dient zur Anzeige von Chat-Texten oder Textnachrichten (SMS oder
SDS).

@ Mouilla Firefox

® £ httpsy//192.168.173.171/POWERplayWeb/chatviewer js

{ @SC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

Abb. 59: Message Viewer

1  Hauptansicht Zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten. Siehe Kapitel "Hauptan-
sicht", S. 46.

2  Statusédnderungen 4 = Zeigt die Statusanderungen an

SR O = Zeigt die Statusanderungen nicht an
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3 Minimiert die Bildschirmanzeige auf das Programmsymbol in der Tas-
| m— "
kleiste.
(Minimieren)
4 Iﬁl Maximiert die Bildschirmanzeige auf die bildschirmflllende Fenstergro-
Re.
(Maximieren)
@ Verkleinert die Bildschirmanzeige auf die zuletzt eingestellte verkleiner-
te FenstergrofRe.
(Wiederherstellen)
5 3@ SchlieRt das Fenster des Message Viewer.
(Schlie3en)
5.4.1 Hauptansicht

Die Hauptansicht zeigt die Chat-Texte oder Textnachrichten.

@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

W Statusanderungen anzeigen

31.03.2016

client1@openfire2/Spark Online 04:06:53 PM

O G

Online alice@openfire2/Spark  04:07:19 PM

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung?

client1@openfire2/Spark Online 04:10:40 PM

| EEmmm———

Abb. 60: Message Viewer ohne Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)
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@ Moxzilla Firefox - [} b

(0] https://192.168.171.76/POWERplayWeb/chatviewer,jsf

&ASC Message Viewer

Statusanderungen anzeigen

31.03.2016
alice@openfire2/Spark Away 15:50:52
alice@openfire2/Spark Online 16:03:06
client1@openfire2 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:26
client1@openfire2/Spark Online 16:06:53

O D

Online alice@openfire2/Spark  16:07:19

Wo finde ich denn die Bedienungsanleitung? '
alice@openfire2/Spark Away 16:10:26
client1@openfire2/Spark Online 16:10:40
alice@openfire2/Spark Online 16:10:46
alice@openfire2/Spark Away 16:13:52

Abb. 61: Message Viewer mit Anzeige der Statusanderungen (Beispiel)

Die Chat-Texte oder Textnachrichten werden nach Datum und Uhrzeit sortiert angezeigt. Die
neueste Nachricht steht unten.

Am linken Rand der Hauptansicht wird die Grundfarbe der Konversation angezeigt. Bei mehre-
ren geladenen Konversationen ist die Zusammengehorigkeit der Chat-Texte oder Textnachrich-
ten durch die Grundfarben am linken Rand ersichtlich.
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6.1

6.1.1

Trainingspaket zuweisen

Existierendes Trainingspaket zuweisen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Trainingspakete (siehe Kapitel "Registerkarte Trainingspake-
te", S. 26).

2. Um ein neues Trainingspaket zuzuweisen oder zu erstellen, klicken Sie auf das Symbol
(Erstellen/Zuweisen).

3. Wahlen Sie die Option Zuweisen aus.

Details* Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

Stichtag* [m]

Speichern Abbrechen

Abb. 62: Trainingspaket zuweisen/erstellen

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details

Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen, siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 48.

» Kategorien

Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugeflgt, siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien”, S. 25.

Um die Eingaben zu verwenden, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlief3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Registerkarte Details

Details* Kategorien

Vorlage* +

Trainingspaketname*

stichtag® o
Abb. 63: Registerkarte Details

Fullen Sie die 3 Pflichtfelder aus:

Vorlage Klicken Sie auf die Schaltflache + , um dem Trainingspaket eine Vor-
lage hinzuzufiigen, siehe Kapitel "Trainingspaketvorlage hinzufiigen",
S. 49.
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Klicken Sie auf die Schaltflache - , um eine Vorlage aus dem Trai-
ningspaket zu I6schen.

Trainingspaketname  Geben Sie hier einen Namen fiir das Trainingspaket ein.

Stichtag Geben Sie das Datum direkt im Eingabefeld Uber die Tastatur ein oder
klicken Sie auf das Symbol &, um einen Stichtag fiir die Bearbeitung
des Trainingspakets hinzuzufligen.

6.1.1.1 Trainingspaketvorlage hinzufiigen

6.1.2

1. Wabhlen Sie die Registerkarte Details (siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 48).
2. Klicken Sie auf die Schaltflache + (Hinzuftigen).

Details* Kategorien

Vorlage* +
Trainingspaketname*

Stichtag* [m]

Abb. 64: Registerkarte Details

3. Wabhlen Sie eine Vorlage aus der Liste aus.

Trainingspaketvorlagen ®

B E®

Name & Erstelltvon ¢ Sichtbar ¢ Version & Status ¢ Geklont von &

Keine Datenséatze gefunden

< >
Zeilen pro Seite 20 0-0von0

Abbrechen

Abb. 65: Trainingspaketvorlage hinzufligen

Nur freigegebene Trainingspaketvorlagen kénnen als Trainingspakete zugewiesen werden.

4. Um eine Trainingspaketvorlage dem Trainingspaket hinzuzufligen, klicken Sie auf die
Schaltflache Hinzufligen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltfla-

che Abbrechen.

Registerkarte Kategorien

Hier kdnnen Sie Kategorien fur das Trainingspaket hinzufiigen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie fir das Trainingspaket
automatisch hinzugefigt.
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Details* Kategorien
Kategorien
Name ¢ Kommentar ¢
Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 66: Registerkarte Kategorien

= Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswéahlen und hinzufii-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S.
69).
E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel
"Kategorienzuordnung entfernen", S. 25).
@ Die Kategorien fur Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.
6.2 Trainingspaket erstellen und zuweisen

1. Klicken Sie in der Detailansicht auf das Symbol =5 (Erstellen/Zuweisen).
2. Wahlen Sie die Option Erstellen/Zuweisen.

= Der Vorlagenassistent wird gedffnet.
3. Gestalten Sie die Vorlage so, wie Sie es bendtigen.

@ Informationen zum Vorlagenassistent finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo
Vorlagenassistent.

4. Um alle Anderungen zwischenzuspeichern und den Vorlagenassistenten zu schliefen, kli-
cken Sie auf die Schaltflache Weiter.

Um alle Anderungen zu verwerfen und den Vorlagenassistenten zu schlieBen, klicken Sie
auf die Schaltflache Abbrechen.

5. Das folgende Fenster erscheint:

Details* Kategorien

Bearbeiten &

Name Ad hoc
Trainingspaketname*

stichtag® o

Speichern Abbrechen

Abb. 67: Ad hoc Trainingspaket erstellen - Detailansicht

Die Detailansicht besteht aus folgenden Registerkarten:
* Details
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Hier werden die Details des Trainingspakets eingetragen. Siehe Kapitel "Registerkarte De-
tails", S. 51.

» Kategorien
Hier werden dem Trainingspaket Kategorien hinzugefligt. Siehe Kapitel "Registerkarte Ka-
tegorien”, S. 51.

6. Nehmen Sie in der Detailansicht alle notwendigen Einstellungen in den Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

7. Um nach der Beendigung aller Eingaben in den Registerkarten das Trainingspaket zuzu-
weisen, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um die Eingaben zu verwerfen und das Fenster zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

6.2.1 Registerkarte Details

Hier werden Details zum Trainingspaket angegeben.

Details* Kategorien
Bearbeiten &

Name Ad hoc

Trainingspaketname*

stichtag® o

Abb. 68: Registerkarte Details (Beispiel)

Fillen Sie die 3 Pflichtfelder aus:

Name Zeigt den Namen der Trainingspaketvorlage. Der Name Ad hoc wird
vorgegeben und kann nicht gedndert werden.

Die Ad-hoc-Trainingspaketvorlage wird nur fur dieses Trainingspaket
erstellt und kann nicht fiir andere Trainingspakete wiederverwendet
werden.

Trainingspaketname  Geben Sie hier einen Namen fiir das Trainingspaket ein.

Stichtag Geben Sie das Datum direkt im Eingabefeld Uber die Tastatur ein oder
klicken Sie auf das Symbol &, um einen Stichtag fiir die Bearbeitung
des Trainingspakets hinzuzufiigen.

6.2.2 Registerkarte Kategorien

Hier kdnnen Sie Kategorien fur das Trainingspaket hinzufligen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie flr das Trainingspaket
automatisch hinzugefigt.

Details* Kategorien

Name % Kommentar <

Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 69: Registerkarte Kategorien
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6.3

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswahlen und hinzufi-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S.
69).
E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel
"Kategorienzuordnung entfernen”, S. 25).

Die Kategorien flr Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.

Trainingspaket ansehen

Ein Trainingspaket kann nur von folgenden Personen angesehen werden:
- Ersteller des Trainingspakets

- Agenten, denen das Trainingspaket zugewiesen wurde

- Superuser

1.  Wabhlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket, das Sie ansehen
mdchten aus.

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversationsdetails »

Trainingspaketname % Agent %

Test Agent, 8.

Abb. 70: Trainingspaket auswahlen (Beispiel)

2. Klicken Sie auf das Symbol 2 (Ansehen).
= Das Fenster Trainingspaket erscheint.

Trainingspaket

Sektion 1

Text

Schlielen

Abb. 71: Trainingspaket ansehen (Beispiel)

3. Hier kdnnen Sie sich das Trainingspaket ansehen.
Um im Trainingspaket-Fenster auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Trainingspaketbereichs auf den Sektionsnamen.

Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen, um die Anzeige am Bildschirm zu beenden.

P
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Das Trainingspaket kann unhabhangig vom Status angesehen werden.
6.4 Trainingspaket annehmen

6.5

6.6

6.6.1

®

Ein Trainingspaket kann nur von dem Benutzer angenommen werden, dem es zugewiesen
wurde.

1. Wabhlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket das Sie annehmen
mdchten aus.

Klicken Sie auf das Symbol [4 (Annehmen).

Die Inhalte des Trainingspakets werden Ihnen jetzt angezeigt und kénnen bearbeitet wer-
den. Siehe Kapitel "Trainingspaket ansehen”, S. 52.

Trainingspaket abschlieBen

Ein Trainingspaket kann nur von dem Benutzer abgeschlossen werden, dem es zugewiesen
wurde.

Ein Trainingspaket kann nur abgeschlossen werden, wenn es vorher angenommen wurde
(siehe Kapitel "Trainingspaket annehmen", S. 53).

1. Wabhlen Sie in der Registerkarte Trainingspakete das Trainingspaket, das Sie abschlielRen
mdchten aus.

2. Klicken Sie auf das Symbol [l (Abschlie3en).

Trainings-Session definieren

Eine Session kann als Trainings-Session definiert werden. Diese Funktion ermdglicht es beson-
ders geeignete Sessions fiir die Agenten abzuspeichern, um einen zusatzlichen Trainingseffekt
zu erzielen.

1. Um eine Session als Trainings-Session zu definieren, klicken Sie im Menu Sessions der
Symbolleiste auf den Menlpunkt Trainings-Session definieren. Diese Session steht ihnen
dann im Coaching-Advisor-Modul zur Verfiigung.

2. Uber die Registerkarte Agenten kénnen Sie die Session einem Agenten als Trainings-Ses-
sion zuweisen. Siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 53. Die Agenten werden darlber
benachrichtigt, dass ihnen eine Trainings-Session zugewiesen wurde.

3. Uber die Registerkarte Kategorien, kdnnen Sie der Trainings-Session eine Kategorie zu-
weisen. Siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien”, S. 56.

4. Kilicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Eingaben zu speichern. Um die Einga-
ben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

Registerkarte Agenten

Hier kdnnen Sie eine Liste der Agenten zusammenstellen, denen das Trainingspaket zugewie-
sen werden soll.

Sie kénnen nur Agenten auswahlen, auf deren Daten Sie Zugriff haben.
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Agenten Kategorien
Nachname % Vorname %
Keine Datensitze gefunden
Abb. 72: Registerkarte Agenten
s+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, in dem Sie Agenten aus der Organisationss-
der Organisati- truktur auswahlen kdnnen. Siehe Kapitel "Agenten aus der Orga-
onsstruktur nisationsstruktur hinzufiigen", S. 54.
= Hinzufligen Offnet ein Fenster, in dem Sie Agenten, die nicht unbedingt in ei-
— ner Organisationsstruktur enthalten sind, auswahlen kénnen. Sie-
he Kapitel "Agenten hinzufugen", S. 55.
E Léschen Léscht den ausgewahlten Agenten aus der Liste. Siehe Kapitel
"Agentenzuordnung I6schen", S. 56.
6.6.1.1 Agenten aus der Organisationsstruktur hinzufiigen

1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten (siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 53).

2. Um Agenten aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [F3
(Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 73: Agenten

3. Klicken Sie in der linken Fensterseite auf den Namen der Organisationseinheit.

Agenten

Name Personalnummer ¢ Vorname & Nachname ¢ E-Mail ¢
- Sales 200 2. Agent
Sales Europe 100 1. Agent
Sales America 500 5. Agent
300 3. Agent
400 4. Agent
v | < >
< > 4

Hinzufugen Abbrechen

Abb. 74: Agenten aus Organisationsstruktur hinzufiigen
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6.6.1.2

4. Wabhlen Sie aus der Liste in der rechten Fensterseite einen oder mehrere Agenten aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.

Um alle Agenten auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol EX (Alles auswéhlen).
Um alle markierten Agenten abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéhlen,).

5. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen und das Fenster gedffnet zu lassen, um zum
Beispiel weitere Agenten aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen, klicken Sie
auf die Schaltflache Hinzufiigen.

Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufligen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf
die Schaltflache OK.

Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.

Agenten hinzufiigen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten (siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 53).

Sie kénnen nur Agenten auswahlen, auf deren Daten Sie Zugriff haben.

2. Um einen Agenten zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [El (Hinzuftigen).

Nachname % Vorname %

Keine Datensitze gefunden

Abb. 75: Agenten (Beispiel)

3. Wahlen Sie einen oder mehrere Agenten aus der Liste aus.
Um mehrere Agenten auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie auf
diese Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrickt halten.

Agenten hinzufiigen x

8 B+

Personalnummer ¢ Vorname ¢ Nachname ¢ Benutzername ¢ Einstellungsdatum ¢ Geburtsdatum ¢
s
1000 10. Agent
900 9. Agent
800 8. Agent
700 7. Agent
600 6. Agent
500 5. Agent
Ann 4 Amant b
€ >
Zeilen pro Seite 20 1-10von 10
Hinzufiigen Abbrechen

Abb. 76: Eigene Agenten hinzufliigen

4. Um die ausgewahlten Agenten hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
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6.6.1.3 Agentenzuordnung I6schen
1.  Wabhlen Sie die Registerkarte Agenten (siehe Kapitel "Registerkarte Agenten”, S. 53).

2. Um die Zuordnung eines Agenten zu entfernen, wahlen Sie den entsprechenden Agenten
in der Liste aus und klicken Sie auf das Symbol [ (Entfernen,).

Nachname % Vorname %

Agent 10.

Abb. 77: Agentenzuordnung entfernen

6.6.2 Registerkarte Kategorien

Hier kdnnen Sie Kategorien fir das Trainingspaket hinzufligen oder entfernen. Wenn in der
Trainingspaketvorlage bereits eine Kategorie ausgewahlt wurde, wird sie flr das Trainingspaket
automatisch hinzugefugt.

Details* Kategorien
Kategorien
Name ¢ Kommentar ¢
Aufzeichnungsldsungen analog und digital

Abb. 78: Registerkarte Kategorien

=. Hinzufiigen Offnet ein Fenster, in dem Sie Kategorien auswéahlen und hinzufii-
— gen kénnen (siehe Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S.
69).
E Entfernen Entfernt die ausgewahlte Kategorie aus der Liste (siehe Kapitel

"Kategorienzuordnung entfernen", S. 25).

® Die Kategorien fur Trainingspakete und Quiz werden im Vorlagen-Modul erstellt.
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7 Session bewerten

@ Um eine Session, bestehend aus einem Gesprach mit Videoaufzeichnung wiedergeben zu
kénnen, missen Sie Uber das entsprechende Recht verflgen.

Falls die Option Sessions freigeben aktiviert ist, kbnnen vom Supervisor nur Sessions bewer-
@ tet werden, die vom Agenten freigegeben wurden.
(Angestellten-Modul -> Einstellungen -> Einstellungen zur Session-Freigabe)

1.  Wabhlen Sie die Session, die Sie bewerten mdchten, in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol [ (Bewerten).
3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Alles bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie die komplette Session bewerten.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird das Bild-
schirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS- oder SDS-
Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Chat-Aufzeichnung gespeichert wurde, wird der Chat-Text
im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Videoaufzeichnung gespeichert wurde, wird der Videoanruf
im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Audio bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie den Audioanteil der Session bewerten.
Das Gesprach wird in das Replay-Modul geladen und kann parallel zur
Bewertung wiedergegeben werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine
Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.

Bildschirm bewerten  Mit dieser Option konnen Sie den Bildschirminhalt der Session bewer-
ten. Die Bildschirmaufzeichnung wird in das Replay-Modul geladen und
kann parallel zur Bewertung im Video Viewer wiedergegeben werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine Bild-
schirmaufzeichnung gespeichert wurde.

SMS-/SDS-Text be-  Mit dieser Option kdnnen Sie eine SMS oder SDS bewerten. Die SMS-

werten bzw. SDS-Aufzeichnung wird in ein eigenes Fenster des Replay-Mo-
duls geladen und kann parallel zur Bewertung angesehen werden

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine SMS-
oder SDS-Aufzeichnung gespeichert wurde.

Chat-Text bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie einen Chat bewerten. Die Chat-Aufzeich-
nung wird in das Replay-Modul geladen und kann parallel zur Bewer-
tung im Message Viewer angesehen werden.

Die Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session eine Chat-
Aufzeichnung gespeichert wurde.

Video bewerten Mit dieser Option kdnnen Sie den Videoanteil der Session bewerten.
Die Anzeige der Videoaufzeichnung erfolgt im Video Viewer und kann
parallel zur Bewertung wiedergegeben werden.

4. Das folgende Fenster erscheint;
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y

Bewertungsvorlagen ]

Name % Erstellt von %

"~
Testbewertung Admin, 1st-Tenant
Feedback Admin, 1st-Tenant

Default, Default 80.0
88.33

Admin, 1st-Tenant

Evaluation team AB

Admin, 1st-Tenant

campaign xy
Agentenbewertung i w s v
Bewerten Abbrechen
Abb. 79: Bewertungsvorlagen (Beispiel)

5.

Wahlen Sie eine Bewertungsvorlage aus der Liste aus und klicken Sie auf die Schaltflache
Bewerten.

= Das folgende Fenster erscheint:

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den
Fragetext in den

. O sehrgut OGut O Durchschnittlich O Ausreichend O Schlecht ® N/A
Elementeigenschaften.

Abb.

®

©

Ubernehmen  Abbrechen
80: Bewertungen (Beispiel)

Fillen Sie die Bewertungsvorlage entsprechend aus.

Um in der Bewertungsvorlage auf eine andere Sektion zu wechseln, klicken Sie oberhalb
des Bewertungen-Bereichs auf den Sektionsnamen.

Wahrend der Bewertung kénnen Sie die Konversation im Replay-Modul wiedergegeben.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Modul finden Sie im Kapitel "Replay Modul",
S. 29.

Um die Bewertung zu libernehmen, klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubernehmen.

Um die Bewertung zu speichern und direkt freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache Ja.
In diesem Fall kann die Bewertung nicht mehr editiert werden.

Um die Bewertung zu speichern, ohne sie freizugeben, klicken Sie auf die Schaltflache
Nein. In diesem Fall kann die Bewertung im Bewertungen-Modul nachtraglich editiert wer-
den, siehe Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Bedienung Qualitdtsmanagement-Mo-
dul.
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#£°4 Méchten Sie die Bewertung freigeben?

Ja Nein
Abb. 81: Bewertung freigeben

11. Um die Bewertungsvorlage zu schlielen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.

Bewertungen

[100] Sektion 1

Andern Sie den

Fragetext in d
1pp|  [regetextin den Osehrgut OGut O Durchschnittich O Ausreichend O Schlecht ® N/A
Elementeigenschaften.

SchlieBen
Abb. 82: Bewertung schlieRen (Beispiel)

12. Die freigegebene Bewertung wird in der Tabelle der Hauptansicht in der Spalte Bewertete
Session mit dem Status Bewertet angezeigt.
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8 Session zur normalen Loschung freigeben

Hier kdnnen Sie die Session zur normalen Loschung freigeben. Die Funktion ist nur aktiv, wenn
die Session vorher mit Session aufbewahren abgespeichert wurde.

1. Um eine Session zur normalen Loschung freizugeben, klicken Sie im Menu Sessions der
Symbolleiste auf den Mentpunkt Zur normalen Léschung freigeben. Die Glltigkeitsdauer
wird auf den Ursprungswert zurtickgesetzt und die Session kann mit der Funktion Session
I6schen aus der Ubersicht entfernt werden.
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9 Session zur Bewertung freigeben

Diese Funktion ist nur aktiv, wenn in der Applikation System Configuration fir einen Agenten
@ die Option Sessions freigeben aktiviert wurde.
(Angestellten-Modul -> Einstellungen -> Einstellungen zur Session-Freigabe)

Nutzen Sie diese Funktion, wenn Sie als Agent aktiv Sessions zur Bewertung freigeben mis-
sen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im MenU Sessions auf den Menupunkt
Zur Bewertung freigeben.

= Das Fenster Freigabe erscheint.

Freigabe
e v

L& v

Konversationstyp ¢ Startzeit der Session ¢  Zur Bewertung freigegebel
Details
. 19.11.2018 20:47:17 v "
Freigegebene Sessions
IS 10.11.2018 20:51:00 % Mindestanzahl an freizugebenden Sessions 1
Aktueller Zeitraum 1/10
% 10.11.2018 20:53:06 % Vorheriger Zeitraum 0/10
. 19.11.2018 20:54:58 X Session-Details
Konversationstyp Gesprach
A8 19.11.2018 20:57:16 X Agent Agent, 80.
Startzeit 19.11.2018 20:47:17
N 19.11.2018 20:59:33 x Endzeit 19.11.2018 20:49:00
Dauer 00:01:43
A8 19.11.2018 21:01:34 X Kommentar .
L 19.11.2018 21:03:26 X

Zeilen pro Seite 50 1-50v0n54 4 < w om

Schlieien

Abb. 83: Sessions freigeben (als Agent)

In der Hauptansicht werden alle Sessions des Agenten angezeigt.
Folgende Informationen werden zu den Sessions angezeigt:

Konversationstyp Zeigt den Typ der Konversation an.
Gesprach = Gesprach/Videoanruf
Work Item = Work Item (Bildschirm)
Gesprach und Bildschirmaufzeichnung = Gesprach und Bildschirm
Text = SMS/SDS
Chat = Chat

Startzeit der Session  Zeigt den Startzeitpunkt der Session an.

Zur Bewertung freige- Zeigt an, ob die Session zur Bewertung freigegeben ist:
geben v = freigegeben

X = nicht freigegeben

In der Detailansicht konnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Session anzeigen.
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Gruppenfeld Freigegebene Sessions

Mindestanzahl an frei- Die Zahl zeigt an, wie viele Sessions im festgelegten Zeitraum mindes-

zugebenden Sessions tens freigegeben werden mussen.

Aktueller Zeitraum Die erste Zahl zeigt an, wie viele der maximal freizugebenden Sessi-
ons im festgelegten Zeitraum bereits freigegeben wurden. Die zweite
Zahl zeigt an, wie viele Sessions im aktuellen Zeitraum maximal freige-
geben werden duirfen.

Vorheriger Zeitraum  Die erste Zahl zeigt an, wie viele der maximal freizugebenden Sessi-
ons im vorangegangen Zeitraum freigegeben wurden. Die zweite Zahl
zeigt an, wie viele Sessions aus dem vorangegangenen Zeitraum frei-
gegeben werden missen.

Gruppenfeld Session-Details

Hier werden Informationen zur ausgewahlten Session angezeigt. Eine Beschreibung der ange-

zeigten Informationen finden Sie im Kapitel "Hauptansicht", S. 10.

1.  Wahlen Sie eine Session in der Hauptansicht aus.

2. Um eine Session wiederzugeben, klicken Sie auf das Symbol |4 (Laden), siehe Kapitel
"Session laden", S. 77

3. Um eine Session freizugeben, klicken Sie auf das Symbol (Session freigeben), siehe
Kapitel "Session freigeben", S. 62
= Die freigegebene Session wird in der Tabelle der Hauptansicht des Sessions-Moduls, in

der Spalte Zur Bewertung freigegeben mit dem Status Freigegeben angezeigt.

4. Um eine zur Bewertung freigegebene Session aus dem Bewertungsvorgang zu entfernen,
klicken Sie auf das Symbol 1= (Session sperren), siehe Kapitel "Session sperren”, S. 62.
= Die gesperrte Session wird in der Tabelle der Hauptansicht des Sessions-Moduls, in der

Spalte Zur Bewertung freigegeben mit dem Status Nicht freigegeben angezeigt.

5.  Um eine Session zu bewerten, klicken Sie auf das Symbol [51 (Bewerten), siehe Kapitel
"Session bewerten", S. 57

6. Um das Fenster Freigabe zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie8en.

9.1 Session freigeben

9.2

Um eine Session freigeben zu kdnnen, missen Sie Uiber das entsprechende Recht verfligen.

Mit dieser Funktion kdnnen Sie eine Session fir den Supervisor zur Bewertung freigeben.
1.  Wabhlen Sie die Session, die Sie freigeben mochten, in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol (Session freigeben).

Jeder Agent besitzt das Recht, seine Sessions wieder zu sperren, solange diese noch nicht
bewertet wurden, siehe Kapitel "Session sperren”, S. 62.

Session sperren

Um eine freigegebene Session sperren zu kdnnen, missen Sie Uber das entsprechende
Recht verfligen und die Session darf noch nicht bewertet sein.

Mit dieser Funktion kdnnen Sie eine freigegebene Session sperren. Wenn Sie eine Session
sperren, bleibt sie flir den Agent sichtbar, kann aber vom Supervisor (Vorgesetzten) nicht mehr
bewertet werden.

1.  Wabhlen Sie die Session, die Sie sperren modchten, in der Hauptansicht aus.
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2.

Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol [1] (Session sperren).

= Die Session kann vom Supervisor (Vorgesetzter) nicht mehr bewertet werden.

@ Jeder Agent besitzt das Recht, seine Sessions wieder freizugeben, siehe Kapitel "Session frei-
geben", S. 62.
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10

Freigegebene Session bewerten

Diese Funktion steht nur Supervisoren zur Verfligung.
Der Supervisor muss in der Organisationsstruktur als Vorgesetzter eines Teams angelegt sein.

Nutzen Sie diese Funktion, wenn Sie als Supervisor die von Agenten zur Bewertung freigege-
benen Sessions anhéren und bewerten wollen.

1.  Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im MenU Sessions auf den Menupunkt
Zur Bewertung freigegeben.

= Das Fenster Freigabe erscheint.

Freigabe *®
LA
Konversationstyp & Starizeit der Session ¢ Agent
Details
L 19.11.2018 20:47:17 Agent, 80.
Session-Details
Konversationstyp Gesprach
Agent Agent, 80.
Startzeit 19.11.2018 20:47:17
Endzeit 19.11.2078 20:49:00
Dauer 00:01:43
Kommentar
Session wird aufbewahrt
Trainings-Session
Kalibriert
Session-Transfers 0
Zeilen pro Seite 50 1-Tvon1

schlieen

Abb. 84: Sessions freigeben (als Supervisor)

In der Hauptansicht werden alle zur Bewertung freigegebenen Sessions angezeigt.
Folgende Informationen werden zu den Sessions angezeigt:

Konversationstyp Zeigt den Typ der Konversation an.
Gesprach = Gesprach/Videoanruf
Work Item = Work ltem (Bildschirm)
Gesprach und Bildschirmaufzeichnung = Gesprach und Bildschirm
Text = SMS/SDS
Chat = Chat

Startzeit der Session  Zeigt den Startzeitpunkt der Session an.

Agent Name des Agenten, der Gegenstand der Session ist. Sind mehrere
Agenten an einem Gesprach beteiligt, wird fir jeden Agent eine eigene
Session angelegt.

Die Detailansicht besteht aus folgendem Gruppenfeld:

Session-Details

Hier werden Informationen zur ausgewahlten Session angezeigt. Eine Beschreibung der ange-
zeigten Informationen finden Sie im Kapitel "Hauptansicht", S. 10.

1.  Wahlen Sie eine Session in der Hauptansicht aus.
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2. Um eine Session wiederzugeben, klicken Sie auf das Symbol |4 (Laden), siehe Kapitel
"Session laden", S. 77

3. Um eine Session zu bewerten, klicken Sie auf das Symbol & (Bewerten), siehe Kapitel
"Session bewerten", S. 57

= Die bewertete Session wird in der Tabelle der Hauptansicht des Sessions-Moduls, in
der Spalte Bewertete Session mit dem Status Bewertet angezeigt.

4. Um das Fenster Freigabe zu schlieen, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.
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1 Kategorien verwalten
Hier kdnnen Sie die bereits vorhandenen Kategorien der Sessions anzeigen, neue Kategorien
anlegen und bestehende Kategorien auswahlen oder I6schen. Auflerdem kdénnen Sie zugewie-
sene Konversationen einer Kategorie ansehen, fir Konversationen einen neuen Léschzeitpunkt
definieren und Schlisselwdrter hinzufligen.
1.  Klicken Sie im MenU Sessions der Symbolleiste auf den Menupunkt Kategorien verwalten.
= Das Fenster Kategorien verwalten offnet sich.
Kategorien verwalten x
Kategorien + x
Name Kommentar ¢
=Y Bitte wahlen Sie einen Eintrag in der Tabelle.
Beschwerde o g:jeg::};g;::: g:;ﬂ];lhnen die Bearbeitung des
Information
Vertragsabschluss
Vertragskiindigung
Zeilen pro Seite 50 1-4von4 L Speichern  Zuriicksetzen
Abbrechen
Abb. 85: Kategorien verwalten
Folgende Funktionen stehen Ihnen zur Verfligung:
» Kapitel "Neue Kategorie erstellen und hinzufiigen", S. 66
+ Kapitel "Existierende Kategorie zuordnen", S. 69
» Kapitel "Existierende Kategorie umbenennen”, S. 70
+ Kapitel "Zugewiesene Konversationen ansehen und filtern", S. 71
» Kapitel "Schlisselworter hinzufiigen und bearbeiten”, S. 73
» Kapitel "Kategorie I6schen”, S. 75
111 Neue Kategorie erstellen und hinzufiigen

1. Klicken Sie im Menu Sessions der Symbolleiste auf den Menlpunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol [l (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

na
=0

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 86: Registerkarte Kategorien der Detailansicht
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= Das Fenster Kategorien verwalten 6ffnet sich.

Kategorien verwalten

Kategorien +

Beschwerde

Information

Vertragsabschluss

Vertragskindigung

Zeilen pro Seite 50 1-4von4 I I

Abb. 87: Neue Kategorie erstellen

@

Bitte wahlen Sie einen Eintrag in der Tabelle.

'@ Dieser Bereich erlaubt Ihnen die Bearbeitung des

ausgewahlten Objekts.

Speichern  Zuriicksetzen

2. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol [E31 (Erstellen).

o e

Kategorien verwalten

Kategorien + x

Klicken Sie in der Detailansicht auf die Registerkarte Details.

Vertragsabschluss

Geben Sie im Eingabefeld Name einen Namen fir die Kategorie ein.

Abbrechen

Geben Sie bei Bedarf im Eingabefeld Kommentar einen Kommentar fir die Kategorie ein.

Kommentar ¢

Vertragsabschluss

Vertragskiindigung

Zeilen pro Seite 50 1-2von2 (SR T ]

Abb. 88: Neue Kategorie erstellen

Name*

Kommentar

Automatisches Setzen der
Loschzeit

Speichern  Zurlicksetzen

O

< Details* Zugewiesene Konversationen Schlusselworter >

Vertragsabschluss

0 Jahr(e) 0 Monat(e)
0 Woche(n) 0 Tag(e)

Konversation ebenfalls loschen

schlieRen

6. Um die Kategorie zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherten Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriickset-

zen.

7. Um die Kategorie einer Session zuzuordnen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftigen.
Um das Fenster zu schlieRen ohne eine Kategorie zu Ubernehmen, klicken Sie auf die

Schaltflache Abbrechen.
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11.2 Automatisches Setzen einer Loschzeit

Mit dieser Funktion kdnnen Sie Kategorien eine individuelle Loschzeit (TTL) zuweisen. Die Be-
rechnung der Léschzeit erfolgt mit dem Zuweisen der Kategorie.

ACHTUNG!

Bestehende Einstellungen der Léschzeiten im Aufzeichnungsplan des Recording-Planner-Mo-
duls werden Uberschrieben.

Zusatzlich kann definiert werden, ob die zugehdrige Konversation ebenfalls geldscht werden
soll. Unabhangig davon, ob die Option Konversation ebenfalls I6schen aktiviert wurde, wird die
zugehdrige Konversation zusammen mit der Session geldscht, wenn der Ldschzeitpunkt der
Session spater eingestellt ist als der Loschzeitpunkt der zugehdrigen Konversation im Recor-
ding-Planner-Modul.

Wurden einer Session mehrere Kategorien mit Loschzeiten zugewiesen, wird die Session erst
dann geldscht, wenn die spateste Loschzeit erreicht ist.

@ Der Benutzer muss Uber das entsprechende Zugriffsrecht und die Lizenz verfligen, um auf ein
Modul oder eine Funktion zugreifen zu kénnen.

1.  Klicken Sie im MenU Sessions der Symbolleiste auf den Menupunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol [l (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations »

na
=0

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 89: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten offnet sich.
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Kategorien verwalten

+ X

Kategorien

Vertragsabschluss

Name = Kommentar ¢
< Details* Zugewiesene Konversationen Schlisselwadrter >
Vertragsabschluss
9 Name* Vertragsabschluss
Kommentar
Vertragskiindigung
Automatisches Setzen der O 0 Jahr(e) 0 Monat(e)
Loschzeit
0 Woche(n) 0 Tag(e)
Konversation ebenfalls Ischen
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 IR T Speichern  Zuriicksetzen

schlieen

Abb. 90: Automatisches Setzen einer Loschzeit

2. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Automatisches Setzen der Léschzeit.
3. Geben Sie die neue Loéschzeit in Jahren, Monaten, Wochen und Tagen an.

4. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Konversation ebenfalls I6schen, wenn die zugehorige
Konversation zusammen mit der Session geléscht werden soll.

5.  Um die Eingaben der Kategorie hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um ungespeicherten Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriickset-
zen.

11.3 Existierende Kategorie zuordnen

1.  Klicken Sie im Menul Sessions der Symbolleiste auf den Menupunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol [} (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 91: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten 6ffnet sich.
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Kategorien verwalten
Kategorien + x
Vertragsabschluss
Name ~ Kommentar &
< Details* Zugewiesene Konversationen Schlisselwadrter >
CE R S Name* Vertragsabschluss
Kommentar
Vertragskiindigung
Automatisches Setzen der O 0 Jahr(e) 0 Monat(e)
Loschzeit
0 Woche(n) 0 Tag(e)
Konversation ebenfalls Ischen
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 IR T Speichern  Zuriicksetzen
schlieen

Abb. 92: Kategorien verwalten

2. Wabhlen Sie in der Hauptansicht eine Kategorie aus der Liste aus.

3. Um die Kategorie einer Session zuzuordnen, klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um das Fenster zu schlieRen ohne eine Kategorie zu Gbernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.

11.4 Existierende Kategorie umbenennen

1. Klicken Sie im Meni Sessions der Symbolleiste auf den MenUpunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol (I (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

na

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 93: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten offnet sich.

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 70/ 94



ASC

11 Kategorien verwalten \
Kategorien verwalten
Kategorien + x
Vertragsabschluss
Name =~ Kommentar ¢
< Details* Zugewiesene Konversationen Schlisselwadrter >
CE R S Name* Vertragsabschluss
Kommentar
Vertragskiindigung
Automatisches Setzen der O 0 Jahr(e) 0 Monat(e)
Ldschzeit
0 Woche(n) 0 Tag(e)
Konversation ebenfalls l6schen
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 IR T Speichern  Zuriicksetzen
SchlieRen
Abb. 94: Kategorie hinzufligen
2. Wabhlen Sie in der Hauptansicht eine Kategorie aus der Liste aus.
3.  Um den Namen zu andern, klicken Sie auf die Registerkarte Details und andern Sie im Feld
Name den Namen ab.
Um die Anderungen zu Gbernehmen, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um das Fenster zu schlielsen ohne die Anderung zu Gbernehmen, klicken Sie auf die
Schaltflache Abbrechen.
11.5 Zugewiesene Konversationen ansehen und filtern

Hier kdnnen Sie alle zugewiesenen Konversationen einer Kategorie ansehen und Informationen
zur Konversation abrufen. Zusatzlich kénnen Sie alle zugewiesenen Konversationen nach dem
Agentennamen filtern.

1. Klicken Sie im Meni Sessions der Symbolleiste auf den MenUpunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol [l (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 95: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten 6ffnet sich.
Wahlen Sie eine Kategorie aus.
Klicken Sie in der Detailansicht auf die Registerkarte Zugewiesene Konversationen.

Um die zugewiesenen Konversationen nach dem Agentennamen zu filtern, geben Sie im
Feld Agent den Namen ein.
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< Details* | Zugewiesene Konversationen

Startzeit der Session %

09.01.2019 15:56:45

Agent &

Mustermann, Max

Kind oder Mann

Schlisselworter  »

09.01.2019 15:53:22

Mustermann, Maxi

09.01.2019 15:50:35

Mustermann, Max

09.01.2019 15:54:38

Mustermann, Max

09.01.2019 15:5413

Mustermann, Max

09.01.2019 15:56:45

Mustermann, Maxi

<

v

Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 96: Zugewiesene Konversationen ansehen

5. Um die Filteransicht zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

Um ungespeicherten Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriickset-

6. Um zuséatzliche Informationen zur Konversation anzusehen, klicken Sie auf die Schaltflache

zen.
flr Info.
Details
Agent Mustermann, Max
Dauer 00:00:22
Startzeit 09.01.2019 15:56:45
Endzeit 09.01.2019 15:57:08

Schlielten

Abb. 97: Informationen ansehen

7. Um das Infofenster zu schlie3en, klicken Sie auf die Schaltflache Schlie3en.
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11.6

=

Schliusselworter hinzufiigen und bearbeiten

Diese Funktion steht nur zur Verfligung, wenn die Sprachanalyse-Software installiert und li-
zenziert ist.

Schlusselwdrter missen zuerst im Audioanalyse-Modul angelegt und mittels eines Audioana-
lyse-Jobs verarbeitet werden. Damit Sie die Funktion Automatische Kategorisierung nutzen
kénnen, muss diese Option im Audioanalyse-Modul aktiviert sein.

Grundlegende Informationen zum Anlegen und Verwalten von Schlisselwértern und Audioana-
lyse-Jobs finden Sie in der Bedienungsanleitung INSPIRATIONneo - Audioanalyse-Modul .

Flgen Sie hier Schllsselworter zu einer Kategorie hinzu und legen Sie fest, wie oft das Schlis-
selwort in einer Session gefunden werden muss. Ist die Mindestanzahl aller Schltisselwdrter in
einer Session erreicht, wird die Kategorie automatisch der Session hinzugefuigt. Mit der Funkti-
on Suchen (1) kénnen Sie gezielt nach Konversationen suchen, die einer Kategorie zugeord-
net sind.

1.  Klicken Sie im MenU Sessions der Symbolleiste auf den Menipunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol [iI (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations »

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 98: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten offnet sich.
Wahlen Sie eine Kategorie aus.
Klicken Sie in der Detailansicht auf die Registerkarte Schliisselwoérter.

Soll in Sessions mindestens 1 der Schlisselworter gefunden werden, aktivieren Sie das
Kontrollkastchen Oder statt Und.

5. Um Schlusselworter einer Kategorie hinzuzufligen, klicken Sie auf das Symbol [El (Hinzu-
fligen).
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< Details* Zugewiesene Konversationen Schlisselworter  »
Oder statt Und
Schliisselwort Mindestanzahl
Kind 1
Mann 1

Speichern  Zuriicksetzen

Abb. 99: Registerkarte Schlisselworter

6. Wahlen Sie im Fenster Schliisselwérter 1 oder mehrere Schllsselworter aus.
7. Um Schlisselwdrter nach dem Namen zu filtern, geben Sie im Feld Name den Namen ein.
8. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.

= Die Schlusselwérter werden in der Registerkarte Schliisselwérter angezeigt. Diese
Schlisselwdrter sind nach dem Speichern der ausgewahlten Kategorie zugeordnet.

Schliisselwdrter x

Name %

>

Ertrag

Hochzeitstag

Computer

Kollege

Gesprich

1022

Auto

v

Abbrechen

Abb. 100: Schlisselworter hinzufugen

Sessions-Modul - neo 6.x Rev. 2 74 /94



11 Kategorien verwalten ‘\Asc
9. Um Schlisselwdrter zu I6schen, wahlen Sie ein Schllisselwort oder mehrere Schlisselwor-
ter aus und klicken Sie auf das Symbol [ (Entfernen).
10. Um die Mindestanzahl eines Schlisselwortes anzupassen, klicken Sie in das Eingabefeld
der Spalte Mindestanzahl.
11. Geben Sie den Wert direkt Gber die Tastatur in das Eingabefeld ein. Die Mindestanzahl ei-
nes Schlisselwortes ist 1.
= Die ausgewahlte Kategorie wird automatisch einer Session zugeordnet, wenn die Min-
destanzahl aller Schliisselwdrter dieser Kategorie in einer Session vorkommen.
12. Um die Schlisselwdrter der Kategorie hinzuzufiigen, klicken Sie auf die Schaltflache Spei-
chern.
Um ungespeicherten Eingaben zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriickset-
zen.
1.7 Kategorie I6schen

1. Klicken Sie im Meni Sessions der Symbolleiste auf den MenUpunkt Kategorien verwalten
oder wahlen Sie alternativ in der Detailansicht einer ausgewahlten Session die Registerkar-
te Kategorien (siehe Kapitel "Registerkarte Kategorien", S. 25) und klicken Sie auf das
Symbol I (Kategorien verwalten).

< Details Bewertungen Kategorien Trainingspakete Konversations *

na
=0

Name 2 Kommentar <

Vertragsabschluss

Abb. 101: Registerkarte Kategorien der Detailansicht

= Das Fenster Kategorien verwalten offnet sich.

Kategorien verwalten

Kategorien ar
Vertragsabschluss
Name = Kommentar ¢
< Details* Zugewiesene Konversationen Schlisselwadrter >
Vertragsabschluss
g Name* Vertragsabschluss
Kommentar
Vertragskiindigung
Automatisches Setzen der O 0 Jah(e) 0 Monat(e)
Loschzeit
0 Woche(n) 0 Tag(e)
Konversation ebenfalls Ischen
Zeilen pro Seite 50 1-2von2 IR T Speichern  Zuriicksetzen

SchiieRen

Abb. 102: Kategorie I6schen

2. Wahlen Sie in der Hauptansicht eine Kategorie aus der Liste aus, die Sie I6schen mdchten.
3. Um die Kategorie zu I6schen, klicken Sie auf das Symbol 3 (Léschen).
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Wenn Sie die Sicherheitsabfrage bestatigen, wird der Eintrag unwiederbringlich geléscht. Auch
@ wenn Sie das Fenster anschlielend mit der Schaltflache Abbrechen schlieRen, kann der
Léschvorgang nicht rickgangig gemacht werden.

4. Um das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf das Symbol E3 (SchlieRen).
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Session laden

Mit dieser Funktion kénnen Sie Sessions in das Replay-Modul laden und dort wiedergeben.
1. Wahlen Sie die Session, die Sie wiedergeben mdchten, in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie auf das Symbol 4] (Laden).

3. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

Lade alles Die komplette aufgezeichnete Session wird in das Replay-
Modul geladen.

Falls eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde, wird
das Bildschirmvideo im Video Viewer des Replay-Moduls an-
gezeigt.

Falls eine Textnachricht gespeichert wurde, wird die SMS-

oder SDS-Aufzeichnung in einem eigenen Fenster des Re-
play-Moduls angezeigt.

Falls eine Chataufzeichnung gespeichert wurde, wird der
Chat-Text im Message Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Falls eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde, wird das
Kameravideo im Video Viewer des Replay-Moduls angezeigt.

Lade Audio Die Sprachaufzeichnung der Session wird in das Replay-Mo-
dul geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fir die ausgewahlte Session
eine Sprachaufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Bildschirmaufzeichnung Die Bildschirmaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fiir die ausgewahlte Session
eine Bildschirmaufzeichnung gespeichert wurde.

Lade SMS-/SDS-Text Die SMS- oder SDS-Aufzeichnung der Session wird in ein ei-
genes Fenster des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine SMS- oder SDS-Aufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Chat-Text Die Chataufzeichnung der Session wird in den Message
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Chataufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Video Die Kameraaufzeichnung der Session wird in den Video
Viewer des Replay-Moduls geladen.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
eine Kameraaufzeichnung gespeichert wurde.

Lade Transkription Das Transkript der Session wird in ein eigenes Fenster gela-
den.

Diese Option ist nur aktiv, wenn fur die ausgewahlte Session
ein Transkript gespeichert wurde.

4. Die Session wird in das Replay-Modul geladen und kann dort wiedergegeben werden.
Informationen zu den Funktionen des Replay-Moduls finden Sie im Kapitel "Replay Modul",
S. 29.

Eine Konversation kann auch durch einen Doppelklick auf das Element in der Hauptansicht in
das Replay-Modul geladen und dort wiedergegeben werden.
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13 Session exportieren

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht auf den MenUpunkt Sessions > Exportie-
ren.

= Das folgende Fenster erscheint:
Speichern als

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

@® Einzel
Mehrere

Wahlen Sie, ob Sie in eine Einzeldatei oder mehrere Dateien exportieren wollen

[ Audio
[ video
[] Screen
[] chat
[] sMms

Sie kinnen ein optionales Passwort zum Sichern der ZIP-Datei vergeben

passwort |
pasowort

oK Abbrechen

Abb. 103: Speichern als

2. Wahlen Sie im Fenster Speichern als die entsprechenden Optionen aus.

Einzeln Mischt alle Aufzeichnungen einer oder mehrerer Konversationen zusammen
in eine Datei.

Mehrere Erzeugt fur jede zu speichernde Aufzeichnung eine eigene Datei.

Audio Speichert die Audiodaten.

Video Speichert die Videodaten.

Screen Speichert die Bildschirmaufzeichnungen.

Chat Speichert den Chat-Text.

SMS Speichert die SMS-Daten.

Passwort Sichert die ZIP-Datei mit einem Passwort.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.
= Das folgende Fenster erscheint:
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Offnen von 1501£976-d170-4a50-aabf-2ech28397353 zip

Sie machten folgende Datei affnen:
1501f976-d170-4a50-aabf-2ecb28397353.zip

Vom Typ: Compressed (zipped) Folder (462 KB)
Von: blob:

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?

O Offnen mit Windows-Explorer (Standard) ~

(@) Datei speichern

[] Fiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfihren

Abbrechen

Abb. 104: Konversationen speichern

4. Wabhlen Sie die Option Datei speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache OK.

= Die Elemente werden in einer ZIP-Datei in das lokale Download-Verzeichnis exportiert.

Die ZIP-Datei enthélt folgende Dateien:
Die Audiodaten werden als WAVE-Datei(en) gespeichert.

Audiodaten zusammen mit Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) ge-

speichert.

Videodaten werden als MP4-Datei(en) gespeichert.
Bildschirmaufzeichnungen werden als MP4-Datei(en) gespeichert.

Die zugehdérigen Metadaten werden als CSV-Datei(en) mit dem gleichen Dateinamen

gespeichert.

Chat-Texte werden als XML-Datei(en) gespeichert.
Die SMS-Daten werden als XML-Datei(en) gespeichert.
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14 Kalibrierung erstellen

Ergeben sich bei den Bewertungen der Session groftere Abweichungen kdnnen Sie die Session
kalibrieren.

1.  Wabhlen Sie die entsprechende Bewertung in der Hauptansicht aus.
2. Klicken Sie im Menu Sessions der Symbolleiste auf den MenUpunkt Kalibrieren.
= Das Fenster Kalibrierung erstellen erscheint.

3. Nehmen Sie alle notwendigen Einstellungen in den 3 Registerkarten vor.
Sie kdnnen dabei ohne Zwischenspeicherung zwischen den Registerkarten wechseln, ohne
dass lhre Einstellungen verloren gehen.

» Details, siehe Kapitel "Registerkarte Details", S. 80
* Bewertungen, siehe Kapitel "Registerkarte Bewertungen", S. 81
» Supervisoren, siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren”, S. 82

4. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Anderungen verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

14.1 Registerkarte Details
Hier kdnnen Sie detaillierte Informationen zur ausgewahlten Kalibrierung anzeigen und bearbei-
ten.
Details* Bewertungen Supervisoren*

Name*

Vorlagenname* +
Startdatum [m]
Abgabedatum [m]
Vorgang stoppt O Automatisch

® stichtag
|

Status Initiiert

Supervisoren 0

Erstellt von Admin, 1st-Tenant

Erstelldatum 22.11.2018 12:13:35

Speichern  Abbrechen

Abb. 105: Kalibrierung - Detailansicht (Beispiel)

Grundsatzlich stehen folgende Informationen zur Verfigung:

Name Name der Kalibrierung. Geben Sie hier den Namen der Kalibrierung
ein.

Vorlagenname Name der Vorlage. Mit der Schaltflache + fiigen Sie der Kalibrierung
eine Vorlage hinzu.

Startdatum Startdatum der Kalibrierung. Wahlen Sie hier das Datum aus.

Abgabedatum Abgabedatum der Kalibrierungsbewertungen. Wahlen Sie hier das Da-
tum aus.
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Vorgang stoppt Zeigt den Stopp-Modus an.
» Automatisch

Die Kalibrierung wird automatisch beendet, wenn alle Kalibrie-
rungsbewertungen abgegeben wurden.

+ Stichtag

Die Kalibrierung wird zum festgelegten Stichtag beendet. Der
Stichtag kann genutzt werden, um in der Zwischenzeit z. B. eine
Referenzbewertung abzugeben und eine Auswertung oder Be-
sprechung durchzufihren.

Status Zeigt den Bearbeitungsstatus der Kalibrierung an.
Magliche Status sind:
* Initiiert
» Gestartet
* In Bearbeitung
* Beendet

Supervisoren Zeigt die Anzahl der Supervisoren an, die in den Kalibrierungsprozess
eingebunden sind.

Erstellt von Name des Benutzers, der die Kalibrierung erstellt hat.
Erstelldatum Datum, an dem die Kalibrierung erstellt wurde.

14.2 Registerkarte Bewertungen

Hier kdnnen Sie eine Referenzbewertung erstellen, bearbeiten und ansehen. Weiterhin werden
Ihnen alle Bewertungen der Supervisoren angezeigt. Je nachdem in welchem Status sich die
Kalibrierung befindet, kénnen Sie die Bewertungen ansehen.

Details Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen

Referenzbewertung

Die Referenzbewertung wurde nicht durchgefihrt.

Erstellt von + Ergebnis +

Agent, 80.

Zuriicksetzen

Abb. 106: Registerkarte Bewertungen (Beispiel)
Referenzbewertung

Erstellen Offnet die Bewertungsvorlage. Geben Sie hier Ihre Referenzbe-
wertung ab. Siehe Kapitel "Referenzbewertung erstellen”, S. 82.
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;}, Bearbeiten Offnet die Referenzbewertung. Sie kdnnen die Referenzbewer-
tung bearbeiten bis Sie diese freigeben. Siehe Kapitel "Referenz-
bewertung bearbeiten", S. 82.
E Ansehen Hier konnen Sie die Referenzbewertung ansehen.
Bewertungen
E Ansehen Hier kdnnen Sie die Bewertung ansehen.
Bewertung dru-  Hier kdnnen Sie die Bewertung drucken. Siehe Kapitel "Bewer-
cken tung drucken", S. 24.
In der Spalte Ergebnis wird das Ergebnis der Bewertungen angezeigt.
14.2.1 Referenzbewertung erstellen
1. Klicken Sie auf das Symbol [E (Erstellen).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
2. Erstellen Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ubernehmen.
= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder als Entwurf speichern méchten.
Machten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein
Abb. 107: Bestatigungsfenster fur die Referenzbewertung
4. Klicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
14.2.2 Referenzbewertung bearbeiten
1. Klicken Sie auf das Symbol EZ (Bearbeiten).
= Das Fenster Bewertung erscheint.
2. Andern Sie anhand der Session die Referenzbewertung.
3. Klicken Sie auf die Schaltflaiche Ubernehmen.
= Das Bestatigungsfenster erscheint. Hier kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Bewertung
freigeben oder weiter als Entwurf speichern mochten.
Machten Sie die Bewertung freigeben?
Ja Nein
Abb. 108: Bestatigungsfenster flr die Referenzbewertung
4. Kilicken Sie auf die Schaltflache Ja, um die Referenzbewertung freizugeben.
Klicken Sie auf die Schaltflache Nein, um die Referenzbewertung als Entwurf zu speichern.
5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
14.3 Registerkarte Supervisoren

Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufiigen und I6schen und die abgegebenen Bewertungen der
Supervisoren ansehen.
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< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

Abb. 109: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)

Fra+ Hinzufiigen aus  Offnet ein Fenster, aus dem Sie aus der Organisationsstruktur
der Organisati- weitere Supervisoren hinzufiigen kdnnen. Siehe Kapitel "Supervi-
onsstruktur soren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen", S. 83.
=. Hinzufiigen Hier kdnnen Sie Supervisoren hinzufligen. Siehe Kapitel "Supervi-
— soren hinzuflgen", S. 84.
E Léschen Loscht den ausgewahlten Supervisor.
14.3.1 Supervisoren aus der Organsisationsstruktur hinzufiigen

1. Wahlen Sie die Registerkarte Supervisoren (siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren"”, S.
82).

2. Um einen Supervisor aus der Organisationsstruktur zuzuordnen, klicken Sie auf das Sym-
bol [F3 (Hinzufiigen aus der Organisationsstruktur).

< Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

Abb. 110: Registerkarte Supervisoren (Beispiel)

3. Klicken Sie auf den entsprechenden Namen der Organisationsstruktur in der linken Fens-
terseite.

4. Wabhlen Sie einen oder mehrere Supervisoren aus der Liste aus.
Um mehrere Supervisoren auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie
auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedrtickt halten.
Um alle Supervisoren auszuwahlen, klicken Sie auf das Symbol E (Alles auswéhlen,).
Um alle markierten Supervisoren abzuwahlen, klicken Sie auf das Symbol [ (Alles abwéh-
len).
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Supervisoren hinzufiigen
Personalnummer & Vorname & Nachname & E-Mail ¢
Name
Keine Datensatze gefunden
* Sales
Hinzufigen  Abbrechen
Abb. 111: Supervisoren aus der Organisationsstruktur hinzufligen
5. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufligen und um das Fenster gedffnet zu lassen,
um zum Beispiel weitere Supervisoren aus anderen Organisationsstrukturen hinzuzufiigen,
klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
6. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufiigen und das Fenster zu schlieen, klicken
Sie auf die Schaltflache OK.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schlieRen, klicken Sie auf die Schaltfla-
che Abbrechen.
14.3.2 Supervisoren hinzufiigen

1.

Wahlen Sie die Registerkarte Supervisoren (siehe Kapitel "Registerkarte Supervisoren”, S.
82).

Um einen Supervisor zuzuordnen, klicken Sie auf das Symbol [Ell (Hinzufiigen).

Details* Zugewiesene Session Supervisoren* Bewertungen »

Machname % Vorname %

Agent 80.

Abb. 112: Registerkarte Supervisoren

3. Wahlen Sie einen oder mehrere Supervisoren aus der Liste aus.

Um mehrere Supervisoren auszuwahlen oder eine Auswahl zuriickzunehmen, klicken Sie
auf die entsprechende Zeile wahrend Sie die [Strg]-Taste gedriickt halten.
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8 E+

Personalnummer % Vorname & Nachname ¢ Benutzername Einstellungsdatum ¢ Geburtsdatum <
Keine Datensatze gefunden
< >
Zeilen pro Seite 20 0-0von0 I R
Abbrechen

Abb. 113: Supervisoren aus der Organisationsstruktur hinzufligen

4. Um die ausgewahlten Supervisoren hinzuzufligen und das Fenster zu schlief3en, klicken

Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
Um die Auswahl zu verwerfen und das Fenster zu schliel3en, klicken Sie auf die Schaltfla-

che Abbrechen.
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15 Logische Schlusselwortsuche
@ Diese Funktion steht nur zur Verfligung, wenn die Sprachanalyse-Software installiert und li-
zenziert ist.

Mit dieser Funktion kdnnen Sie in den Sessions nach Treffern suchen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Menl Sessions auf den Menupunkt Lo-
gische Schliisselwortsuche.

= Das Fenster Logische Schliisselwortsuche erscheint.

2. Hier kdnnen Sie die Session nach Schlisselwortern durchsuchen.

Logische Schilisselwortsuche x

Vvon 17012019 & 102301 [

Zu durchsuchender Zeitraum
bis 17012010 @ 102301 [£

‘schliisselwort/ Analyseliste/ Synonymiiste Treffer Genauigkeit Position

OnNicHT Analyseliste [~ Inaktiv 2 0 Inaktiv ] = Inaktiv

° UND ONicHT Schlisselwort v~ [ Inaktiv 2 0 Inaktiv ] - Inaktiv

Suchkriterium erstellen

© ODER

Schliisselwort/ Analyseliste/ Synonymliste Treffer Genauigkeit Position

CINICHT Schlisselwort v T nak v 0 Inaktiv v s Inaktiv

‘Suchkriterium erstellen

Speichem  Abbrechen

Abb. 114: Logische Schllsselwortsuche

Das Hauptfenster ist in 2 Abschnitte aufgeteilt:

Zu durchsuchender Hier geben Sie den Zeitraum an, in welchem die Sessions liegen, die
Zeitraum bericksichtigt werden sollen. Die Eingabe des Datums kann fir beide
Eingabefelder direkt Uber die Tastatur oder Uber das Symbol 8 erfol-
gen. Neben dem Datum kann die genaue Uhrzeit angegeben werden.

Liste der Suchkriterien Hier sind die eingegebenen und bisher gespeicherten Suchkriterien ab-
gebildet. Uber die Schaltflache Suchkriterium erstellen kdnnen Sie ein
neues Kriterium hinzufligen. Das Symbol @ entfernt das angegebene
Kriterium aus der Auswahl.

In der Liste der Suchkriterien gibt es folgende Spalten:
» Schlusselwort/ Analyseliste/ Synonymliste

Hier kdnnen Sie auswahlen ob nach einzelnen Wértern oder nach Listen gesucht werden
soll.

— Schlisselworter werden per Autovervollstandigung eingegeben. Es kdnnen nur Worter
eingegeben werden, die tatsachlich vorher von einem Audioanalyse-Job gefunden wur-
den.

— Die Listen werden jeweils per Autovervollstandigung eingegeben. Es kénnen alle Listen
eingegeben werden, die vorher im Audioanalyse-Modul angelegt wurden, unabhangig
davon ob diese Liste Treffer geliefert hat.

» Treffer
Sie haben folgende Auswahlmdglichkeiten:

— inaktiv = Das Kriterium ist deaktiviert.
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— gleich = Die Anzahl der tatsachlichen Treffer soll genau der angegebenen Anzahl ent-
sprechen.

— kleiner oder gleich = Die Anzahl der tatsachlichen Treffer soll kleiner oder gleich der an-
gegebenen Anzahl sein.

— gréBer oder gleich = Die Anzahl der tatsachlichen Treffer soll gréRer oder gleich der an-
gegebenen Anzahl sein.

» Genauigkeit
Sie haben folgende Auswahimdglichkeiten:
— inaktiv = Das Kriterium ist deaktiviert.

— gleich = Die Genauigkeit der tatsachlichen Treffer soll genau der angegebenen Anzahl
entsprechen.

— kleiner oder gleich = Die Genauigkeit der tatsachlichen Treffer soll kleiner oder gleich der
angegebenen Anzahl sein.

— gréBBer oder gleich = Die Genauigkeit der tatséchlichen Treffer soll gréRer oder gleich der
angegebenen Anzahl sein.

Bei hoher Prozentzahl erhalten sie wenige Ergebnisse die eine hohe Genauigkeit aufwei-
sen. Bei niedriger Prozentzahl erhalten sie viele Ergebnisse mit niedriger Genauigkeit.

» Position
Sie haben folgende Auswahlmdglichkeiten:
— inaktiv = Das Kriterium ist deaktiviert.

groBer als = Der Treffer soll nach dem eingegebenen Zeitpunkt liegen.

kleiner als = Der Treffer soll vor dem eingegebenen Zeitpunkt liegen.

zwischen = Der Treffer soll nach den beiden eingegebenen Zeitpunkten liegen.

gleich = Der Treffer soll genau an dem eingegebenen Zeitpunkt liegen.

ungleich = Der Treffer soll zu allen Zeiten, auRer dem eingegebenen Zeitpunkt liegen.

Die Position bezieht sich auf die zeitliche Position des Schlliisselworts innerhalb einer Ses-
sion.

Uber das Symbol 3 rechts oben kénnen Sie eine weitere Suchgruppe hinzufiigen. Die neue
Gruppe besteht wieder aus einzelnen Suchkriterien und erscheint unterhalb der bestehenden
Gruppe.

Innerhalb einer Gruppe mussen immer alle hinzugefligten Kriterien erflllt werden um ein Ergeb-
nis zu erhalten. Wenn Sie mehrere Gruppen erstellt haben, werden diese nacheinander geprtift.

3. Um die Suche durchzufiihren, klicken Sie auf die Schaltflache Suchen.
4. Um die Suche zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflaiche Speichern.
5. Um die Suche abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.
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16 Volltextsuche
@ Diese Funktion steht nur zur Verfligung, wenn die Sprachanalyse-Software installiert und li-
zenziert ist.

Mit dieser Funktion kdnnen Sie in den Sessions nach Begriffen suchen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht im Meni Sessions auf den Menupunkt
Volltextsuche.

= Das Fenster Volltextsuche erscheint.

| Suchbeqgriff* Umgebung
Sprache* Deutsch -
von o

Ar A

Zu durchsuchender Zeitraum

bis o

Suchen Abbrechen

Abb. 115: Volltextsuche

Folgende Funktionen stehen Ihnen zur Verfligung:

Suchbegriff Hier geben Sie den Suchbegriff ein, nach dem in der Session gesucht
werden soll.
Sprache Hier wahlen Sie das von Ihnen installierte Sprachpaket aus.

Zu durchsuchender Hier geben Sie den Zeitraum an, in welchem die Sessions liegen, die
Zeitraum bertcksichtigt werden sollen. Die Eingabe des Datums kann fir beide
Eingabefelder direkt tUber die Tastatur oder tber das Symbol 8 erfol-
gen. Neben dem Datum kann die genaue Uhrzeit angegeben werden.

Um die Suche durchzuftihren, klicken Sie auf die Schaltflache Suchen.
Um die Suche abzubrechen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen.

Wahlen Sie die Session, deren umgewandelten Inhalt Sie anzeigen mochten, in der Haupt-
ansicht aus.

Klicken Sie auf das Symbol 4 (Laden).
Wahlen Sie die Option Lade Transkription.
= Das folgende Fenster erscheint:
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Transkription x
Ll
Zeit ¢ Sprecher % Inhalt %

Gesprach bekennt von 10 21 bis 22 der Test ist jetzt
hauptséchlich fiir die Multi sehr Umgebung mit 181 unter 2
Pete Wochen 9 also 4 30 gesagt wir schauen jawohl 1Tund R 2
e r . _minus auf so wie es sein soll das kontrolliere hat gerade mal
07.05.2019 14:52:36 (1022); Hubert (1021) auf der anderen Seite auch diesen mit einem 418 mit der 6 und
an seiner Ovationen 8 auf und der 134 soll kurz Moment im
ebenfalls auf sehr gut wir sagen jetzt Tisch Stuhl und lege

wieder auf
Abb. 116: Transkription
Es gibt die folgenden Spalten:
Zeit Datum und die Zeit, an dem die Session erstellt wurde.
Sprecher Namen der an der Session beteiligten Sprecher.
Inhalt Verschriftlichung der Tonaufnahme in Text.
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Glossar

TTL
Time to live ist die Aufbewahrungszeit, wie lange eine Aufzeichnung im System vorgehalten

werden soll.

Videoaufzeichnung
Eine Videoaufzeichnung kann entweder aus einem Bildschirmvideo oder einem Kameravideo

bestehen.

Videodaten
Videodaten kénnen entweder Kameraaufzeichnungen eines Videoanrufs oder Bildschirmauf-

zeichnungen beinhalten.

WAVE
Das WAVE-Dateiformat ist ein Containerformat zur digitalen Speicherung von Audiodaten,
das auf dem von Microsoft fir Windows definierten Resource Interchange File Format (RIFF)
aufsetzt. Eine WAVE-Datei enthalt vor den Audiodaten zumindest Informationen Gber deren

Format.

XML
Extensible Markup Language ist eine erweiterbare Auszeichnungssprache zur Beschreibung

und dem Austausch von Datenstrukturen.
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