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Oversikt

Inledning

Maj 2009

Med hjalp av Cisco Quality Management (QM) Desktop kan handlaggare,
arbetsledare, agenter, kunskapsarbetare, arkivanvandare och utvarderare anvanda
samma program for att dvervaka och utvardera prestationerna fér grupper, team och
enskilda agenter i en kundcentermiljo.

QM Desktop tillhandahaller ssmmanfattningar och detaljerad information om
resultaten av agentutvarderingar, pa grupp- och teamniva likval som for enskilda
agenter, via instrumentpanelen i QM Desktop. Den roll du tilldelas ger dig atkomst
till olika informationsnivaer. Utvarderare, handlaggare och arbetsledare kan utvardera
en kontakt, visa utvarderingsresultat och ange kommentarer fér en utvardering - och
agenter kan visa och kommentera sina egna utvarderingsresultat.

Alla roller, med undantag for utvarderare och arkivanvandare, kan visa historiska
rapporter som innehaller data for en bestdmd tidsperiod som anvandaren valjer.
Tidsperioden kan stracka sig fran en dag upp till ett ar fran innevarande datum.

Om arkivering ar aktiverad kan handlaggare, arbetsledare och arkivanvandare
automatiskt fa atkomst till arkiverade ljudinspelningar. Handlaggare kan ha tillgang
till inspelningarna for de grupper de ansvarar for, och arbetsledare kan komma at
inspelningarna for sina team. Arkivanvandare har atkomst till alla inspelningar.
Agenter och kunskapsarbetare kan endast granska sina egna arkivinspelningar

om den funktionen aktiverats av en administrator.

Ljudinspelningar kan arkiveras i valfri tidsperiod, enligt den konfiguration
administratoren har gjort. Arkiverade inspelningar kan ocksa exporteras till
valfri plats, och det gar att spara varje separat inspelning for sig.



Anvandarhandbok for Cisco Quality Management Desktop

Funktionsnivaer i QM Desktop

Det finns tva funktionsnivaer i QM Desktop: Grundlaggande och Avancerad. Cisco
tillhandahaller féljande licenstyper med dessa funktionsnivaer.

m  For licenstypen Grundlaggande ar kontaktinspelningar for arkiv och
kvalitetsstyrning endast med ljud.

m For licenstypen Avancerad ar kontaktinspelningar for arkiv endast med
ljud och kontaktinspelningar for kvalitetsstyrning med skarm och ljud.

Det ar licensen och inte det som visas som avgdr vad som spelas in i QM Desktop.

8 Maj 2009



Logga in

Logga in

QM Desktop kraver att du anger anvandarnamn och lésenord for att logga in. Endast
en instans i taget av QM Desktop kan koras pa datorn.
Du kommer inte att kunna logga in om:

m du inte har licens for att anvanda QM

m licensen har gatt ut

m du aren handlaggare som ar inaktiverad eller inte tilldelad en grupp

m du &ren arbetsledare som ar inaktiverad eller inte tilldelad ett team

m du ar en utvarderare och inga grupper ar aktiva

Sa hér loggar du in pa QM Desktop:

1. Om QM Desktop inte ar igdng pa skrivbordet klickar du pa Start >
Alla program > Cisco > WFO > Quality Management Desktop.

Om QM Desktop redan ar 6ppet pa skrivbordet valjer du Arkiv > Logga in.
QM Desktop startas och inloggningsdialogrutan visas (Bild 1).

Bild 1. Dialogrutan Login (system med Active Directory)
Login 3
ser name
kaminsn|
Passwiord

bk ke ke ke ko

Faltet Logga in pa visas
Log on ko: endast i system med
" Windows Active Directory.
kili w . . X
Det innehaller namnet pa
den doman du loggar in till

[ Ok ] [ Cancel ]

2. Om Windows Active Directory anvands i systemet anger du ditt anvandarnamn
och I6senord for Windows (I6senordet ar skiftlageskansligt), samt domanen
(i faltet Logga in pa).

Om Windows Active Directory inte anvands i systemet anger du ditt
anvandarnamn for Windows och ditt 16senord for QM. Det ar administratoren
som lagger upp ett I6senord for dig i QM Administrator.

Maj 2009 9
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3. Klicka pa OK.
Du ar nu inloggad till QM Desktop.

Vilken vy som visas beror pa vilken roll och typ av licens du har. Mer
information om roller och behérigheter finns i Tabell 1 pa sidan 15

10 Maj 2009



Automatiska uppdateringar

Automatiska uppdateringar

QM kan konfigureras for automatiska uppdateringar. Detta innebar att sa
snart en nyare version av QM installeras pa servrarna kommer alla instanser
av klientprogrammen (QM Administrator, QM Desktop och QM Desktop
Recording-tjanster) ocksa att uppdateras nasta gang de startas.

Nar automatisk uppdatering ar aktiverad sker en kontroll av om det finns
en uppdaterad version sa snart du startar QM Desktop. Om detta ar fallet
startas en uppdateringsprocess automatiskt.

OBS! Om den automatiserade uppdateringsprocessen ar igang ska
du inte forsoka starta nagot av QM Desktop-programmen, eftersom
ytterligare en instans av den automatiserade uppdateringsprocessen
da kan startas.

Nar programmet uppdateras automatiskt visas en dialogruta med ett meddelande
om att QM Desktop kommer att uppdateras. Klicka pa OK och folj instruktionerna
i den installationsguide som foljer.

Nar uppdateringen ar klar visas en dialogruta med ett meddelande om att
uppdateringen har slutforts. Klicka pa OK, starta om QM Desktop och logga
sedan in som vanligt.

OBS! Om du avbryter en uppdatering kommer den att misslyckas.
Du kommer emellertid anda att fa ett meddelande som anger att
uppgraderingen ar klar. Nasta gang du startar QM Desktop kors den
automatiska uppdateringen igen.

Maj 2009 11
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Andra din roll

Om du har tilldelats flera roller inom QM (du kan t ex vara bade utvarderare och
handlaggare) loggas du automatiskt in till QM Desktop med den roll som &r pa hogsta
nivan. Din aktuella roll visas i den 6vre hogra delen av fonstret QM Desktop (Bild 2).

Bild 2. Din roll visas i det 6vre hogra hornet av fonstret QM Desktop

Welcome, kaminsn Fo
Log Off | Exit | Change R

;
e o o amae i*\_ﬂ.\ e . IgRpryY v WSS Ny

For att kunna na funktionerna som hor till de andra rollerna maste du byta till den roll
du ar intresserad av i QM Desktop.

Sa hér andrar du roll:
1. Valj Instélliningar > Andra roll eller visning.

Dialogrutan Andra roll eller visning visas (Bild 3).

Bild 3. Andra din roll
Change Role or, View k El

Choose One

Dashboard Yiew:

Archive Lser

2. Valj 6nskad roll i listrutan och klicka sedan pa OK.

OBS! Om den roll du byter till inte har flera vyer att valja mellan
kommer faltet Visa att vara inaktiverat.

QM Desktop visar nu information som galler den nya roll du har valt.

12 Maj 2009



Andra vy

Andra vy

Maj 2009

Instrumentpanelen i QM Desktop visar informationen for ett team eller en grupp

i sander. Arbetsledare kan emellertid ha flera team och handlaggare flera grupper.
Om du vill kunna se informationen for andra team eller grupper maste du byta
Dashboard-vy.

Du kan endast &ndra vy fran fliken Dashboard.

Sa hér andrar du vy:
1. Valj Instélliningar > Andra roll eller visning.
Dialogrutan Andra roll eller visning visas (Bild 4). Faltet Dashboard-vy

ar endast aktivt om din roll ar Handledare eller Arbetsledare.

Bild 4. Andra vy

Change Role or View

Role: |Supervisor %

Dashboard View: | Choose One | w

O;jﬁandstcune

2. Valj 6nskad vy i listrutan Dashboard-vy och klicka sedan pa OK.

Instrumentpanelen visar nu informationen for det team eller den grupp
du har valt.

13
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Logga ut

Du kan logga ut fran QM Desktop pa tva satt:
m Logga ut och avsluta (stang) programmet

m Logga ut och ldamna programmet 6ppet

OBS! Om du sténger QM Desktop (med nedanstaende metod, eller
genom att klicka pa stangningsknappen i fonstrets évre hégra horn)
loggas du automatiskt ut fran systemet.

Administratéren kan konfigurera QM Desktop sa att sessionen nar en timeout efter
angiven inaktiv tid. Du loggas da ut men programmet stangs inte. Standardinstaliningen
ar att funktionen inte ar aktiverad.

OBS! Om du exporterar en inspelning nar QM Desktop nar en
timeout, fortsatter exporten men alla bearbetningsfonster stangs.

Sa héar loggar du ut fran och avslutar QM Desktop:
m Klicka pa Arkiv > Avsluta i menyfaltet.

Du loggas da ut fran QM Desktop, och programmet stangs.

Sa héar loggar du ut fran QM Desktop och lamnar programmet igang:
1. Klicka pa Arkiv > Logga ut.
En dialogruta for bekraftelse visas.
2. Klicka pa OK for att bekrafta att du vill logga ut.

Du loggas ut fran QM Desktop, men programmet forblir 6ppet.
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Granssnittet i QM Desktop

Inledning

Information visas pa flikar i QM Desktop. Vilka flikar du kan se och vilken
informationsniva som visas pa flikarna beror pa vilken roll och vilken behorighet.
Roller, behérigheter och licenser stélls in av administratoren i QM Administrator.

Vilka flikar som ar tillgangliga for licenserna Grundlaggande och Avancerad visas

i Tabell 1.
Tabell 1. | QM Desktop visas flikarna per anvandarroll for licenserna Grundlaggande och
Avancerad
Kunskapsar | Administr | Handlagg |Arkivan

Flik Utvarderare |Agent |betare ator are vandare
Dashboard X x x x
Inspelningar X X x x x
Utvardering” x x x xT xT

Arkiv x xT xT x x x
Rapporter X X x x

* Vyn Utvardering ar ett fonster som du 6ppnar genom att valja en inspelning pa fliken Inspelningar.
T Om alternativet ar aktiverat av administratoren.

Om du vill ha mer information om licenser laser du avsnittet om licensregler
i administratérshandboken for Quality Management.

Regler fér omfattning

Din roll paverkar inte bara vilken information som &r tillganglig for dig, utan &ven hur
omfattande informationen ar. | detta fall avser "omfattning” de kontakter du kan visa
och/eller utvardera.

Maj 2009 15
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Regler for omfattning och HR-/utbildningsinspelningar

De regler fér omfattningen som beskrivs i det har avsnittet galler inte for kontakter
som har markts som utbildningsinspelningar, alla roller kan granska dessa. Reglerna
for omfattningen galler alla andra inspelningar, inklusive de som har markts som
HR-inspelningar.

Handlaggare

Handlaggare kan bara visa kontakter som deras for narvarande aktiva grupper har
haft. Om en handlaggare exempelvis var tilldelad grupp A férra veckan, men nu
tilldelats grupp B, kan denna handlaggare endast visa kontakter som spelats in av
de for narvarande aktiva agenterna i nu aktiva team inom grupp B. Detta inkluderar
kontakter som spelats in av agenter i grupp B innan handlaggaren tilldelades grupp B.
Handlaggare kan ocksa visa utbildnings- och HR-kontakter.

Arbetsledare

Arbetsledare kan bara visa kontakter som deras for nérvarande aktiva team har haft.
Om en arbetsledare exempelvis var tilldelad team A forra veckan, men nu tilldelats
team B, kan denna arbetsledare endast visa kontakter som spelats in av de for
narvarande aktiva agenterna i team B. Detta inkluderar kontakter som spelats in
av agenter i team B innan arbetsledaren tilldelades team B.

Utvarderare

Utvarderare kan visa kontakter for alla nu aktiva grupper, team och agenter. De kan
inte se nagra kontakter som genomforts av inaktiverade grupper, team och agenter.
Arkivanvandare

Arkivanvandare kan visa alla arkivkontakter som gjorts av alla aktiva och inaktiva
grupper, team och agenter.

Agenter och kunskapsarbetare

Agenter och kunskapsarbetare kan endast visa sina egna kontakter.

Maj 2009



Inledning

Omfattningsskillnader mellan instrumentpanel och

rapporter

Maj 2009

| QM-instrumentpanelen och QM-rapporter visas information som baseras pa
datumintervall, roller och organisationsférandringar. De visar data pa olika satt.
| Tabell 2 sammanfattas hur vardena som rapporteras ar olika, baserat pa var

informationen visas.

Tabell 2.

Skillnader mellan instrumentpanel och rapportdata

Informationstyp

Instrumentpanelen
(Dashboard)

Rapporter

Datumintervall

Visar bara genomférda
manader. Senaste manaden
ar till exempel den senast
genomférda manaden.

Anvander uttryckliga
datumintervall som
valts av anvandaren.

Roller

Visar data utifran aktuell roll.

For handlaggare och
arbetsledare ar rapporterna
tillgangliga utifran den aktuella
rollen. Vilka grupper, team och
agenter som kan valjas
baseras pa de grupper eller
team som for narvarande
handlaggs eller styrs, och
vilka agenter som finns

i dessa team.

Innehall och
berdkningar

Berakningar och totalsummor
baseras pa den aktuella
rollen. Nar du till exempel vill
berakna en grupps aktuella
medelvarde, raknas alla
agenter som finns i gruppen
och alla deras kontakter in i
medelvardet, oavsett om de
fanns i gruppen nar dessa
kontakter gjordes.

Berakningar, totalsummor och
innehall i respektive rapport
baseras pa tidigare
konfigurationer. Nar du till
exempel vill berakna en grupps
historiska medelvarde fér en
angiven tidsperiod, réaknas
alla kontakter som gjordes

for valfri agent som fanns

i detta team vid valfri punkt

i tidsintervallet in i gruppens
medelvarde for den
tidsperioden. Om en agent
nyligen har lagts till i gruppen,
och alla agentens kontakter
har gjorts innan agenten lades
till, rdknas ingen av dessa
kontakter in i gruppens
medelvarde.

17



Anvandarhandbok for Cisco Quality Management Desktop

Tidszoner
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Tabell 2. Skillnader mellan instrumentpanel och rapportdata (forts.)

Instrumentpanelen

Informationstyp | (Dashboard) Rapporter

Organisationsfo | Visar data utifrAn den aktuella | Visar data utifran den

randringar organisationsstrukturen. historiska strukturen.
En agent som till exempel En agent visas till exempel
nyligen har flyttats fran en i en arbetsledares team i en
arbetsledares team visas rapport om agenten fanns
inte i den arbetsledarens i detta team under det valda
uppgifter. datumintervallet.

QM Desktop visar tiden pa tva olika satt, beroende pa var den visas.

Tiden i QM Desktop-granssnittet

| QM Desktop-granssnittet ar den tid som ar kopplad till en kontakt den tid da
kontakten skedde pa den plats dar agenten befann sig, uttryckt i det format som
passar de nationella installningarna. Om till exempel agenten befinner sig i Helsingfors,
da kommer den tid som ar kopplad till kontakterna som agenten har haft att anges

i lokal Helsingforstid.

Kontakterna visar aven forkortningen fér den lokala tidszonen. Om den tidszon som
kontakten tillhor inte finns definierad i QM Desktop uttrycks tiden som GMT (Greenwich
Mean Time).

Tiden i QM Desktop-rapporter

| QM Desktop-rapporter om enskilda agenter, ar den tid som ar kopplad till en kontakt
den tid da kontakten skedde pa den plats dar agenten befann sig, uttryckt i ett format
som passar de nationella installningarna, utan nagon tilldelad tidszon.

| rapporter som omfattar flera agenter ar den tid som ar kopplad till en kontakt uttryckt
i ett format som passar de nationella instéllningarna, samt férskjutning fran GMT. Om

en agent i Helsingfors till exempel tar en kontakt klockan 3:42 PM (Helsingforstid) visas
den som 1:42 PM GMT +02:00.
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Inledning

Flytta runt i navigeringstradet
Pa fliken Inspelningar visas ett navigeringstrad. Anvand foljande atgarder med
mus och tangentbord fér att flytta dig runt i navigeringstradet.
Mus

m Dubbelklicka pa en ikon eller ett nodnamn om du vill expandera eller
minimera tradet.

m Klicka pa plustecknet (+) om du vill expandera tradet.

m  Klicka pa minustecknet (-) om du vill minimera tradet.

Tangentbord
m  Tryck pa uppatpil och nedatpil om du vill flytta dig fran en nod till nasta.
m Klicka pa vansterpil om du vill minimera tradet.

m Klicka pa hogerpil om du vill expandera tradet.

Sortera tabeller

Data som presenteras i tabellform (Bild 5) kan sorteras efter det antal kolumner
som finns i tabellen. Sorteringen kan vara stigande eller fallande.

De sma trianglarna till hdger om kolumnrubriken visar i vilken riktning sorteringen
utfors, stigande eller fallande. De &ndrar dven storlek beroende pa kolumnens
position i sorteringen. Triangeln i den primara sorteringskolumnen ar stérst, den

i den foljande sorteringskolumnen &ar nagot mindre och sa vidare.

Sa héar sorterar du en tabell efter en kolumn:

m  Klicka pa kolumnrubriken. Klicka pa den igen om du vill vdnda pa
sorteringsordningen.

Sa hér sorterar du en tabell efter flera kolumner:

1. Hall ned Ctrl och klicka pa rubriken i den priméara sorteringskolumnen.

Maj 2009 19
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2. Fortsatt att halla ned Ctrl och klicka pa eventuella andra kolumnrubriker som

du vill sortera tabellen efter.

Bild 5. Exempel pa en tabell som gar att sortera
Last First 1D
Allen John 5000.2093
|Barnes Charlie 5000,2352
[Barnes Ramona 5000.2907
Belinschi Andrian 5000.2078
|Bendickson Mike S000.2011
[Eunkoveske Mark 5000,2039
|Cepek. Michael 5000.2137
[Collins Zal S000,2272
[Constantin Tonuk S000,2129
|Crandall andy S000.2273
[Esiason Boomer 5000.2906
Flinkstone Fred S000,2903
|Gong Zhuo S000,2207
\Iverson Stacy S000.2282
lames Gale S000.2180

Om inspelningar

Du kan spela upp inspelningar fran fonstret Utvarderingsvisning. Du kommer
at fonstret Utvarderingsvisning fran fliken Inspelningar och fliken Arkiv. Mer

information om hur du hittar fonstret Utvarderingsvisning finns i "Fliken Inspelningar’

4

pa sidan 29, "Fliken Arkiv” pa sidan 48. Mer information om det har fonstret finns

i "Utvarderingsvisning” pa sidan 33.

Nar rutan Utvarderingsvisning syns visas ocksa utvarderingsformularet och
kontaktinformationen, och ljuddelen av kontakten borjar hdmtas. Klicka pa knappen
Starta i rutan Uppspelningskontroll fér att starta inspelningen.

Bild 6. Uppspelningskontroller
Fore uppspelning

Position 00:00:00

E] Waolume 100%:
i 11

Starta Volymkontroll
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Under uppspelning

Position 00:00:09

Forloppsfalt

@ @Volume 1003
N

Paus Stopp
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Nar du klickar pa knappen Starta borjar videodelen av inspelningen stromma fran
Screen Service-servern. Ljudet borjar spelas upp flera sekunder in i inspelningen
(kontaktinformationen kan visa exakt nar ljudet startar).

OBS! Video ar endast tillganglig i den avancerade versionen av QM.

Det ar majligt att ljud- och videostrommarna ibland inte kan synkroniseras. Om
detta hander far du ett felmeddelande. Stoppa och starta om uppspelningen for att
synkronisera ljud och video. Om detta inte fungerar klickar du pa Avbryt och stanger
utvarderingsformularet, dppnar det igen och bdrjar om.

Skjutreglaget for volym samverkar med datorsystemets volyminstallningar. Om
systemvolymen ar installd pa noll kommer QM-volymreglaget inte att kunna héja
volymen. Om systemvolymen ar installd pa 50 % kommer QM-volymen, trots att den
ar installd pad maxniva, bara att kunna hoéja volymen till hogst 50 %.

Spela upp en videoinspelning

Du kan bestdmma storlek pa videoinspelningen nar du visar den. Som standard visas
videoinspelningen sa att den far plats i uppspelningsfonstret och att bildformatet
(4:3 eller 16:9) bevaras. Om du andrar storlek pa uppspelningsfonstret andras
storleken pa inspelningen.

Om du vill visa inspelningen vid den upplésning som den spelades in med, valjer
du alternativet Skala 1 till 1 i det nedre hoégra hérnet av uppspelningsfonstret.
Da andras storleken pa inspelningen till faktiskt storlek. Anvand rullningslisterna
om du vill visa hela inspelningen.

Du gar tillbaka till standardvyn genom att véalja alternativet Anpassa till fonster.
Inspelningen andrar storlek sa att hela inspelningen visas i uppspelningsfonstret.

Inspelningar for en och flera skarmar
| fonstret Utvarderingsvisning kan du visa inspelningar fér bade en och flera
bildskarmar.

Nar du konfigurerar skarmegenskaper i ett system dar flera skdrmar ska spelas
in maste de extra vardmonitorerna befinna sig nedanfor eller till héger om
huvudskarmen (se Bild 7). Alla monitorer som befinner sig ovanfér och/eller till
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vanster om huvudskarmen kommer att kopplas bort (detta ar en begransning
i Windows). | fonstret Utvarderingsvisning visas skdrmarna i inspelningen utifran
hur du har placerat dem i fonstret for skarmegenskaper.

Bild 7. Skarmegenskaper

Display Properties |3 E|

| Themes | Desktop | Screen Saver | Appearance | Seftings

Dirag the monitar icons o match the phyzsical arangement of pour monitors.

1

Primary Display

Dizplay:
1. Plug and Play Monitor on Mobile Intel[F] 9156 AGMS 910GML Exp » |
Screen rezolution Color quality
Less J— M= Highest (32 bi v
1280 by 1024 piels 1/H 'H =

Uz this device as the primary manitar,
Extend my 'Windows dezkiop anto thiz monitor.

[ [dentify H Troublezhont... ] [ Advanced ]

L k. ][ Cancel ][ Apply ]
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| Bild 8 visas fonstret Utvarderingsvisning dar en inspelning av flera bildskarmar
spelas upp.

Bild 8. Inspelning for flera skarmar

|nnmu-ﬂmﬂl Arvhrvmn | Rpesta |
St by rgnanacn = Wiahiation View

Faoadings
= i Ureoesd
= i
¥ o

& g Wilred:
¥ Er

= T Wndoss ™ FELToL
Ewebmstian Form Frmn Camirals
Tousi @ Poselbierd  WeighingForunen i Troirang
#1110 |
Toiak-  Paweisle: - Frcesl: -
1.1 s e Fe - Al A woi ho e TN e |
S N AN fuserae |
Foem Cosmerts
o ]
Ssclien Cosmernis
ey ]
Awiesn |

Du kan zooma in i inspelningen genom att valja alternativet Skala 1 till 1 och flytta
i fonstret med hjalp av rullningslisterna.

OBS! Inspelningar for flera skarmar ar dubbelt sa stora som
inspelningar for en skarm.

Gafflade och overlagrade samtalsinspelningar

Nar en agent eller kunskapsarbetare hanterar tva samtal samtidigt genom att parkera
det ena och vaxla mellan dem, kan resultatet bli antingen en eller tva inspelningar,
beroende pa om samtalen ar gafflade eller 6verlagrade.
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| Bild 9 skapas Inspelning 1 for Samtal 1. Den innehaller ocksa allt ljud fran Samtal 2.
Samtal 2 ar gafflat i Samtal 1.

Bild 9. Gafflat samtal

- Recording 1 o
Call 1 Call 1 Call 1 . Call 1
Start Hold Resume End

Call 2 - Call 2 T
Start End

¥

| Bild 10 skapas Inspelning 1 for Samtal 1. Den innehaller ocksa ljuddelen fran
Samtal 2 under den tid som bada samtalen var aktiva. Inspelning 2 skapas fér Samtal
2 nar Samtal 1 avslutas. Inspelning 2 innehaller bara ljuddelen fran Samtal 2 fran den
tidpunkt nar Samtal 1 avslutas. Samtal 1 dverlagras med Samtal 2. Den varaktighet
som rapporteras for samtal 2 inleds vid den tidpunkt nar Samtal 2 startar tills nar
Samtal 2 slutar. Den faktiska varaktigheten for Inspelning 2 ar i sjalva verket fran
den tidpunkt da Samtal 1 slutar tills samtal 2 slutar.

Bild 10. Overlagrade samtal
- Recording 1 P df=Recording 2emge
Call 1 > Call 1 Call 1 > Call 1
Start Hold Resume End
Call 2 Call 2 T Call 2 Call 2
" start [*| Hold *|Resume [*| End
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Fliken Dashboard
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Fliken Dashboard (Bild 11 och Bild 12) innehaller en sammanfattning av och
detaljer om kundcentrets prestationsstatistik under de tolv senaste manaderna.
Sammanfattningen visas i form av stapeldiagram och grafer.

En standarduppsattning statistik visas pa instrumentpanelen, men hur detaljerad
denna statistik ar beror pa din roll som agent, kunskapsarbetare, arbetsledare eller
handlaggare.

Bild 11. Fliken Dashboard for en arbetsledare, diagrammet Kvalitetsgenomsnitt

ality Management Desktop

Ip
Welcome, vegasi

QUALITY MANAGEMENT

Log Off | Exit | C Help | Anout

Dashboard | Recordings | Archives | Reports

Team Summary for Las Yegas
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&0
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w2t 27 o™
oe&ﬂ&d Ea P &
— Group Average — Team Average
Team Detail by Agent
Currert Manth v
Agent Agent ID Total Evaluations Agertt Average Score Std Dev Total Exceed Total Meet Total Below
Crofton Hegart: 1.vegasz| 2| 79%)| 21 1] o 1
Shanelle Macks 1.vegasl| 2| 7% 21| 1] o 1
Katelyn Oneal 1.vegas4| 2| 79%| 21 1] i 1
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Bild 12. Fliken Dashboard for en agent, diagrammet Kvalitetsgenomsnitt

uality Management Desktop

F elp
Welcome, vegas2
Lng Off | Exit

QUALITY MANAGEMENT

Dashboard | Recordings | Reports

Agent Summary for Croften Hegarty

Quality Averages v

70
o0 /

ol o5 <
0@“‘“@ o o B
— Group Average — Team Average — Agent Average
Agent Detail by Evaluation
Currerk Month +
Date “%Score Exceeds Meets Eelow Call Duration

3/1/09 7:50:32 PM C5T | 100| x| | | 00:01:56
3/1/09 7:57:09 PM C5T | 58] [ [ | 00:01:25

P& den 6vre halvan av instrumentpanelen visas statistik i grafiskt format, antingen
som ett stapeldiagram (fOr totalt antal utvarderingar eller totalt antal kontakter) eller
som ett linjediagram (for kvalitetsgenomsnitt). Foljande statistik visas i diagrammen:

m Totalt antal utvarderingar (Totalt 6verskott/Total uppf./Totalt under)

m Totalt antal kontakter (Totala QM-inspelningar/Totalt antal utvarderingar)

m  Kvalitetsgenomsnitt (genomsnitt for Grupp/Team/Agent)
Standardgrafen for alla roller ar Kvalitetsgenomsnitt. Standardtidsramen fér den har
grafen ar fyra manader (innevarande manad samt de tre senaste manaderna). | annat

fall spanner grafen 6ver tolv manader (innevarande manad samt de elva senaste
manaderna).
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Detaljerad statistik

Den standardstatistik som visas pa detaljpanelen beskrivs i Tabell 3 och Tabell 4.
Olika roller ser olika statistik, som de har tabellerna visar. Du valjer tidsperiod for
statistiken i en listruta. Du har féljande att valja pa:

m Innevarande manad

m Senaste manaden

m Senaste 3 manaderna

m Senaste 12 manaderna

OBS! Statistik dver poangsatta kontakter omfattar inte pagaende
utvarderingar eller utvarderingar som vantar pa godkannande.

Detaljerad statistik for agenter

Tabell 3. Detaljerad statistik for agenter i Dashboard
Statistik Beskrivning
%Score Den procentuella podng som en

utvarderare har gett agentens kontakt.

Under Ett X visar att utvarderingen ligger under
vad som forvantas.

Date Datum fér kontakten.

Varaktighet Varaktighet for kontakten.

Overskrider

Ett X visar att utvarderingen ligger éver
vad som forvantas.

Uppfyller

Ett X visar att utvarderingen uppfyller
férvantningarna.

Detaljerad statistik for arbetsledare och handlaggare

Tabell 4. Detaljerad statistik for arbetsledare och handlaggare i Dashboard
Statistik Beskrivning
Agent Agentens namn.

Agentgenomsnitt

Den genomsnittspoang som agenten
har fatt under vald tidsperiod.

Agent-ID

Agentens ID.

Maj 2009
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Tabell 4. Detaljerad statistik for arbetsledare och handlaggare i Dashboard (forts.)

Statistik

Beskrivnhing

Std.avv. poang

Standardavvikelse for agentens poang.

En lag standardavvikelse (ndrmare 0)
visar att poangen ligger grupperade nara
medelpodngen. En hdgre standardavvikelse
(langre bort fran 0O) visar att podngen

ligger langt fran medelpodngen. En lagre
standardavvikelse indikerar att
prestationerna ar jamna och stabila,
medan en hoégre standardavvikelse

pekar pa varierande prestationer.

Team

Teamhamn.

Teamgenomsnitt

Den genomsnittspoang som teamet har
fatt under vald tidsperiod.

Team-ID

Teamets ID.

Totalt under

Det totala antalet utvarderade kontakter
vars poang underskrider férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 0-74 %.
Administratoren kan andra detta intervall.

Totalt
utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar som
agenten har genomgatt under vald
tidsperiod.

Totalt 6verskott

Det totala antalet utvarderade kontakter
vars poang overskrider férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 90-100 %.
Administratoren kan andra detta intervall.

Total uppf.

Det totala antalet utvarderade kontakter
vars poang uppfyller férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 75-89 %.
Administratéren kan andra detta intervall.
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Fliken Inspelningar

Pa fliken Inspelningar (Bild 13) kan du granska en lista 6ver inspelade kontakter,
och via denna lista ocksa fa tillgang till tillhdrande utvarderingar. Har visas en tabell
med en lista 6ver inspelade kontakter, baserat pa det 1age du valt i navigeringstradet.

Bild 13. Fliken Inspelningar for arbetsledare
Dashboard | Recordings | Archives || Reports
Sart by organization v Contacts
Lecordings
(] Unscored Team Mame FirstMame | Lasthame | %Scors | Resson  Date - Time - Zone  Call Duration Caling Mumber Called I
= ~[] Las Vegas Las Wegas Croftan Hegarty a9z \archive 4109 8:05 PM coT 00:01:56 7639712000 7639712
] Crofton Hegarty | |Las Yegas Crofton Hegarty 67 \Archive 4109 8:05 PM oT 00:01:56 7639712000 7639712
------ || Katelyn Oneal Las Wegas Shanelle Macks Longest 4f1/09 8:02 PM oT 00:01:56 7639712000 76397121
------ ] Shanelle Macks Las Yegas Crafton Heqgarty archive 4109 8:01 PM coT 00:01:56 7639712000 7639712
= m In Progress Las Wegas Kateln Oneal \Archive 4109 3:01 PM coT 00:01:56 7639712000 7639712
=1 {i Las agas
------ | Crofton Hegarty
[ Katelyn Oneal
------ [ hanelle Macks
= m NMeeds Approval
= m Las Yegas
------ ] Crofton Hegarty
------ [ Katelyn Oneal
[ shanele Macks
B Scored
< :

Vilka inspelade kontakter som visas i vyn Kontakter beror pa din roll:

m Utvarderarna ser alla aktiva agenters kontakter (poangsatta och poanglosa,
pagaende samt de som behdver godkannas)

m Handlaggare ser sina aktuella gruppers kontakter (poangsatta och de som
behdver godkannas)

m Arbetsledare ser sina aktuella teams kontakter (poangsatta och de som
behdver godkannas)

OBS! Arbetsledare och handlaggare ser bara poanglésa och
pagaende kontakter om de har fatt utvarderingsbehorighet
av administratoren.

m Agenter och kunskapsarbetare ser bara sina egna poangsatta kontakter
och kontakter som markts som Utbildning
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Du kan visa en vald kontakts tillhérande kontakter genom att klicka pa Tillhérande
kontakter. Nar du gor detta flyttas du till fliken Arkiv. Mer information om tillhérande

kontakter finns i "Spela upp alla segment i ett samtal” pa sidan 53.

Administratéren konfigurerar minimilangden for vad som ska betraktas som en
giltig inspelning for utvardering av kontakter. Inspelningar som ar kortare an detta
minimum visas inte i QM.

Du kan visa en utvardering for en kontakt genom att dubbelklicka pa kontakten

i listan 6ver inspelade kontakter. Nar du gor detta flyttas du till fliken
Utvarderingsvisning. Mer information om hur du spelar upp en kontaktinspelning
finns i "Spela upp en inspelning” pa sidan 34.

Det far plats maximalt 6 000 kontakter i rutan Kontakter. Om din fraga returnerar
fler an 6 000 kontakter blir du ombedd att begransa dina sorteringsvillkor.

| Tabell 5 beskrivs de falt som visas pa fliken Inspelning. Om anvandardefinierade
metadata hor till inspelningen, visas aven dessa falt férutom standardfalten.

Tabell 5.

Falt pa fliken Inspelningar

Falt

Visas av

Beskrivnhing

%Score

Agent
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare

Den poang kontakten har fatt.

Varaktighet

Agent
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare

Varaktighet for kontakten.

Uppringt
nummer

Agent
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare

Numret till telefonen som tog emot samtalet.

Uppringande
nummer

Agent
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare

Telefonnumret till telefonen som ringde
samtalet. "Okant” visas om det uppringande
numret ar oregistrerat eller blockerat.

Date

Agent
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare

Kontaktdatum.
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Tabell 5. Falt pa fliken Inspelningar (forts.)
Falt Visas av Beskrivning
Férnamn Handlaggare | Agentens fornamn.
Arbetsledare
Utvarderare
Grupp Handlaggare | Gruppens namn.
Utvarderare
HR Handlaggare | Ja/Nej. Kontakten har markts som
Arbetsledare | en HR-kontakt.
Utvarderare
ID Agent Kontaktens ID.
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare
Efternamn Handldggare | Agentens efternamn.
Arbetsledare
Utvarderare
Orsak Handlaggare | Orsaken till att kontakten spelades in, s som
Arbetsledare | den arinstalld i inspelningsregeln (Forsta,
Utvarderare Sista, Langsta, Kortaste, Slumpmassig,
Loggning, Markt, Prestanda och Nyanstalld).
Teamnamn Handlaggare | Teamets namn.
Arbetsledare
Utvarderare
Tid Agent Kontakttiden.
Handlaggare
Arbetsledare
Utvarderare
Utbildning Agent Ja/Nej. Kontakten har markts som
Handlaggare | en utbildningskontakt.
Arbetsledare
Utvarderare
Zon Handlaggare | Den tidszon dar kontakten spelades in.
Arbetsledare
Utvarderare
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Sortera inspelningar

Inspelningarna i navigeringstradet gar att sortera pa flera satt som du valjer fran

listrutan langst upp i tradet. Du kan valja att sortera dem efter:
m  Organisation
m Datum
m  HR-markning och darefter organisation
m  HR-méarkning och darefter datum
m Utbildningsméarkning och darefter organisation

m Utbildningsméarkning och darefter datum

Kvarhallning av inspelningar

QM-administratéren avgor hur lange inspelningarna behalls. QM innebéar att
inspelningarna kan behallas baserat pa de granser som visas i Tabell 6.

Tabell 6. Perioder som inspelningar behalls
Inspelningstyp Behallandeperiod
Poangsatt 1 dag -Obegransat
(standard = 30 dagar)
Poanglos 1 dag -Obegransat
(standard = 30 dagar)
HR 1 manad - Obegransat
(standard = 6 manader)
Utbildning 1 manad - Obegransat
(standard = 6 manader)
Metadata Standard = 13 manader”
Arkivering 1 ménad - Obegransat

(standard = 84 manader)

Markt 1 manad - Obegransat
(standard = 120 manader)

* Metadata behalls under en férbestamd tid som inte gar att andra.

32
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Utvarderingsvisning

Fonstret Utvarderingsvisning (Bild 14) visas nar du valjer en bestdmd inspelning
i fonstret Kontakter.

Bild 14. Fonstret Utvarderingsvisning
ashboard [[Recar g archives | Reparts|

Sort by organization 2 Evaluation View
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Information om hur du utvarderar en kontakt finns i "Utvardera kontakter” pa sidan 57.

De olika delarna i fonstret Utvarderingsvisning
Fonstret Utvarderingsvisning ar uppdelat i atta omraden (Bild 14).

m Tradet for inspelningsval - Anvand detta trad for att sortera kontakterna
baserat pa organisation, datum eller etikett, och dubbelklicka sedan pa
kontakten for att visa den i fonstret Kontaktutvardering.

m Uppspelningsruta - (endast avancerat) Inspelningar av kontaktskdrmen
spelas upp i denna visningsruta.

m  Uppspelningskontroller - Anvand dessa knappar for att spela upp, pausa och
reglera volymen for en inspelad kontakt. Detta omrade innehaller aven ett
forloppsfalt (skjutreglage) som du kan anvanda for att snabbt hoppa framat
eller bakat i inspelningen.

m  Kontaktinformation - Visar rubrikinformationen fér utvarderingsformularet
som galler den inspelade kontakten och eventuella anvandardefinierade
metadata som hor till kontakten. Det &r administratoren som avgor vilken
information som visas i den har rutan. Du kan redigera anvandardefinierade
metadata.

m Utvarderingsformular - Visar formularet som anvands for att utvardera
kontakten. Endast utvarderare kan fylla i formularet, 6vriga roller kan bara
visa det.

Maj 2009 33



Anvandarhandbok fér Cisco Quality Management Desktop

m  Formularkontroller - Gor att du kan marka utvarderingen som en HR- eller
utbildningskontakt, marka utvarderingen som genomférd eller godkand och
spara eventuella andringar av utvarderingen.

m Formularkommentarer - Med knappen Lagg till i detta omrade kan du lagga
till en allman kommentar rorande kontakten. Knappen Las 6ppnar ett fonster
dar du kan se alla formularkommentarer som har gjorts om kontakten.

m Avdelningskommentarer - Med knappen Lagg till i detta omrade kan du
lagga till en kommentar som beror just den formularavdelning du har valt
i rutan Utvarderingsformular. Knappen Las dppnar ett popupfénster dar
du kan se alla kommentarer som har gjorts for vald formularavdelning.

Spela upp en inspelning

34

Om du vill lyssna pa en inspelning dubbelklickar du pa en kontakt i den hdgra rutan
i fonstret Kontakter. Fonstret Utvarderingsvisning visas (Bild 14). Inspelningen lases in
och ar klar att spelas upp. Information om kontakten visas i rutan Kontaktinformation.

Anvand uppspelningskontrollerna (Bild 15) for att styra uppspelningen av inspelningen.

Bild 15. Uppspelningskontroller
Position 00:00:00 Position 00:01:29
J —— Forloppsfalt
E - Yolume 100% Vaolume 100%:
Starta Volymkontroll Paus Stopp

Sa har kontrollerar du uppspelningen av inspelningen:
m  Klicka pa knappen Spela upp for att lyssna pa inspelningen.
m Drai positionsindikatorn om du vill hoppa framat eller bakat i inspelningen.
m  Anvand volymreglaget for att stélla in ljudnivan for inspelningen.

m Klicka pa knappen Paus om du vill stoppa uppspelningen, och klicka pa den
igen om du vill starta uppspelningen av en inspelning dar du avslutade den.

m Klicka pa knappen Stopp for att avsluta uppspelningen av inspelningen.

Mer information om inspelningar finns i "Om inspelningar” pa sidan 20.
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Lagga till kommentarer till utvarderingen

Maj 2009

Utvarderare, handlaggare och arbetsledare kan lagga till kommentarer till en
utvardering - endera medan de poangsatter den eller efter att poangsattningen

har avslutats. Agenter kan lagga till kommentarer till en utvardering, men inte férran
utvarderingen har poangsatts.

Det finns tva typer av kommentarer:
m  Formuldarkommentarer - kommentarer som galler hela utvarderingen

m  Avdelningskommentarer - kommentarer som géaller en viss avdelning

Knappen Las i rutorna Formularkommentarer och Avdelningskommentarer aktiveras
nar kommentarer sparas for formularet eller for en viss avdelning. Nar du klickar pa
knappen Las 6ppnas ett popupfonster dar du kan se alla kommentarer som redan har
gjorts (Bild 16).

OBS! Du maste vélja en avdelning for att kunna se de kommentarer
som galler avdelningen i frdga. Om det saknas kommentarer for
avdelningen ar knappen Las inaktiverad.

Kommentarerna laggs inte till i fonstret Lads kommentarer forran du sparar dem.
Om du anger en kommentar i fOnstret Lagg till kommentar, men inte sparar den,
kommer denna kommentar fortfarande att visas i det fonstret nasta gang du klickar
pa Lagg till.

Bild 16. Exempel pa fonstret Lds kommentarer

£ Read Comments

Read Current Comments

Tom Eosge: Evaluator: 10-05-2005 11:17:17
zecond comment

Tom Eoge: Evaluator: 10-05-2005 11:16:03
form comment

Wancy Eaminiski: Evaluwator: 10-05-2005 15:20:43
Comment 1.

Wancy Eaminiski: Evaluwator: 10-05-2005 15:20:52
Comment 2.

Wancy Eaminiski: Ewalwator: 10-05-2005 15:21:06
Comment 3.

| fonstret Las kommentarer visas alla kommentarer tillsammans med namn och roll
for den person som skrev kommentaren, samt datum och tid da den registrerades.
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Nar du valjer en kommentar markeras den med gult. Du kan markera texten
i en kommentar och anvanda de vanliga Windows-kommandona for att kopiera
och Klistra in den i ett annat program.

Kommentarerna for en utvardering kan aven visas och skrivas ut i rapporten
Poangséttning agentutvardering. Mer information finns i "Fliken Rapporter” pa sidan 37.

OBS! Varje kommentar kan innehalla hégst 1 300 tecken, och
alla kommentarer kan tillsammans innehalla hogst 65 000 tecken.

Sa hér lagger du till en allman kommentar (i ett formulér):

1. Klicka pa Lagg till i rutan Formularkommentarer for att visa dialogrutan Lagg
till kommentar.

2. Skriv din kommentar, och klicka sedan pa OK for att stdnga dialogrutan.
3. Klicka pa Spara for att spara kommentaren.

Sa héar lagger du till en avdelningskommentar:
1. Valj den avdelning i utvarderingsformularet som du vill kommentera.

2. Klicka pa Lagg till i rutan Avdelningskommentarer for att visa dialogrutan
Lagg till kommentar.

3. Skriv din kommentar, och klicka sedan pa OK for att stdnga dialogrutan.
4. Klicka pa Spara for att spara kommentaren.

OBS! Eventuellt ar avdelningskommentarer inte aktiverade for
formularet. Den administrator som skapade formularet staller in
denna funktion.

Marka utvarderingen for utbildning eller HR

36

Markningen "Utbildning” Iaggs till en inspelning som utvarderaren, arbetsledaren eller
handlaggaren anser kan anvandas som exempel vid utbildning. Som standard sparas
inspelningar markta Utbildning i 6 manader om inget annat angetts av administratéren,
och alla roller kan visa dem. Administratéren stéller in hur Iange inspelningen ska
behallas. Utvarderaren, arbetsledaren eller handlaggaren kan ocksa ta bort markningen
Utbildning fran en inspelning.

Markningen "HR” (Human Resources) laggs till en inspelning som en utvarderare
eller arbetsledare anser att HR-avdelningen bor granska av nagon anledning. Som
standard sparas HR-markta inspelningar i 6 manader. Administratoren staller in hur
lange inspelningen ska behallas. Endast en arbetsledare eller utvarderare kan ta bort
markningen HR fran en inspelning.

Sé hdr mérker du en utvérdering for utbildning eller HR:
1. Irutan Formularkontroller markerar du kryssrutan Utbildning och/eller HR.
2. Klicka pa Spara.

Maj 2009



Fliken Rapporter

Fliken Rapporter

Fliken Rapporter forflyttar dig till din webblasare, dar en lista 6ver de rapporter som ar
tillgangliga for dig visas. Du kan darifran visa och skriva ut prestationsrapporter i ett
antal format. Féljande format ar tillgangliga:

m Acrobat PDF - Rapporter i PDF-format kan visas och skrivas ut med Adobe
Acrobat Reader version 6.0 eller senare. Den kostnadsfria Adobe Acrobat
Reader kan hamtas fran www.adobe.com.

m CSV - Rapporter i CSV-format (kommaseparerade varden) kan kopieras och
klistras in i ett kalkyl- eller ordbehandlingsprogram och dar vidarebearbetas.
Observera att det kan forekomma sma skillnader mellan CSV- och
HTML/PDF-rapporterna pa grund av inneboende begransningar i filformatet.

m HTML - Rapporter i HTML-format kan visas och skrivas ut fran din
webblasare.

m XLS - Rapporter i XLS-format kan visas och skrivas ut fran Microsoft Excel.

De rapporter du kan visa varierar beroende pa vilken roll du har. Tabell 7 visar vilka
rapporter som ar tillgangliga for vilken roll.

Tabell 7. QM Desktop-rapporter
Kunska
psarbet
Rapporttyp Rapport Handl. Arb.l. Agent are
Agent* Poangsattning x x X x
agentutvardering
Poang agentavdelning x x x x
Agenttrend X x x X
Arkivering Atkomstrapport for X
revideringsspar
Atkomstménster for x
arkivsystem
Foretag Foretagsgruppens X

genomsnittspoang

Utvardering | Utvarderarens prestanda x
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Tabell 7.

QM Desktop-rapporter (forts.)

Rapporttyp

Rapport

Handl.

Arb.l.

Agent

Kunska
psarbet
are

Grupp

Gruppens genomsnittliga
teampoang

Gruppens genomsnittliga
teampoang

Gruppens
teamavdelningspoang

Status

Anvandarens
inspelningsstatus

Systemstatus

Grupp

Teamets genomsnittliga
agentpoang

Teamets
agentavdelningspoang

* Kunskapsarbetare visar agentrapporter - rollerna ar likvardiga.

Sa hér skapar du en rapport:

1. Klicka pa hyperlanken for den rapport du vill visa pa sidan

Rapporteringssystem for kvalitetsstyrning.

Falt for sokvillkor visas till hdger om rapportlistan.

2. Fyllifalten for s6kvillkor och ange de format du vill ha. Klicka sedan

pa Fortsatt.

Rapporten skapas, och visas i det format du valde.

OBS! Rapporterna visas i ett nytt webblasarfonster. Om webblasaren
har en aktiv popupblockerare maste du inaktivera den. Annars kan

rapporten inte visas.
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Rapportbeskrivningar

OBS! QM Desktop avrundar poangen uppat for enskilda avdelningar
i utvarderingsformularen. | rapporter dar avdelningsgenomsnitt visas
for agenter, team och grupper raknas emellertid avdelningspoangen
forst ihop, och darefter berdknas genomsnittet och avrundas uppat.
Darfor avviker genomsnittet som visas i rapporter nagot fran det
varde som kan beraknas genom att lagga samman avdelningspoangen
som visas i QM Desktop och darefter ta fram ett genomsnitt.

Rapporten Poangsattning agentutvardering

Denna rapport visar information om alla utvarderingar som gjorts av en bestamd
agent eller kunskapsarbetare under en bestamd tidsperiod, inklusive de poang som
tilldelats for varje utvarderingsfraga, podngen for varje omrade, totalpodngen och

eventuella kommentarer.

Tabell 8. Falten i rapporten Poangsattning agentutvardering
Falt Beskrivning
Kontakt-ID Inspelningskontaktens ID.

Uppringt nummer

Telefonnumret till telefonen som tog emot samtalet.

Uppringande nummer

Telefonnumret till telefonen som ringde samtalet.

Kontaktdatum

Datum da kontakten spelades in.

Samtalslangd

Kontaktens taltid (den tid som forflét mellan att
samtalet besvarades och avslutades).

Utv.datum

Datum dé& kontakten utvarderades.

Utvarderare

Namnet pa den person som utvarderade kontakten.

Utv.formular

Det utvarderingsformular som anvandes for att
poangsatta kontakten.

Poangtyp

Poangsattningsmetod for utvarderingen: Ja/Nej eller 1-5.

Poang (%)

Utvarderingspoang.
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Rapporten Poang agentavdelning

Denna rapport visar den genomsnittliga poangen for en bestamd agent eller
kunskapsarbetare for varje avdelning i ett utvarderingsformular under en bestdmd
tidsperiod. Genomsnitten kan berdknas pa poang fran flera utvarderingar med
samma formular.

Tabell 9. Falt i rapporten Poang agentavdelning
Falt Beskrivning
Totalt utvarderingar Det totala antalet utvarderingar under angiven

tidsperiod med angjvet utvarderingsformular.

Avdelning Avdelningsnamnet.

Avdelningsgenomsnitt Den genomsnittliga podngen som agenten fatt for
avdelningen vid alla utvarderingar under en viss
tidsperiod.

Rapporten Agenttrend

Denna rapport visar den genomsnittliga poangen for en bestamd agent eller
kunskapsarbetare for varje utvardering som har gjorts under en bestamd tidsperiod,
plus en markér som anger om poangen uppfyller, verskrider eller underskrider
forvantningarna for formularet.

Tabell 10. Falt i rapporten Agenttrend

Falt Beskrivning
Kontaktdatum Datum da kontakten spelades in.
Samtalslangd Kontaktens taltid (den tid som forflot mellan att

samtalet besvarades och avslutades).

Utv.formular Det formular som anvandes for att utvardera kontakten.

Viktad procent (%) Den totala viktade procentuella poangen for
utvarderingen.

Overskott Ett X visar att utvarderingen ligger éver vad som
forvantas.

Uppf. Ett X visar att utvarderingen uppfyller férvantningarna.

Under Ett X visar att utvarderingen ligger under vad som
forvantas.
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Rapporten Atkomstmonster for arkivsystem

Den har rapporten visar en lista déver arkiverade inspelningar som granskats under

en bestamd period. Den gor att du kan bedéma om ett signifikant antal inspelningar
for en viss agent, uppringt nummer eller uppringande nummer har granskats.

Tabell 11. Falt i rapporten Atkomstménster for arkivsystem
Falt Beskrivning
Atkomstdatum Datum da kontakten togs.

Kontakt-ID

ID fér den kontakt som togs.

Kontaktdatum

Datum da kontakten spelades in.

Uppringande nummer

Telefonnumret till telefonen som ringde samtalet.

Uppringt nummer

Telefonnumret till telefonen som tog emot samtalet.

Atkomstrapport for revideringsspar

Den har rapporten visar en lista dver vilka anvandare som anvant arkiven under en

bestamd period.

Tabell 12. Falt i Atkomstrapport for revideringsspar

Falt

Beskrivning

Atkomst av

Namnet pa den person som anvande arkiven.

Anvandar-ID Windows-inloggningen (och domanen, om det ar ett
Active Directory-system) for den person som anvande
arkiven.

Atkomstdatum Atkomstdatum fér den angivna kontakten.

Agent Namnet pa den agent som ar kopplad till kontakten.

Agent-ID Agentens ID.

Kontaktdatum Datum da kontakten spelades in.

Uppringande nummer

Telefonnumret till telefonen som ringde samtalet.

Kontakt-ID

ID for atkomstkontakten.
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Rapporten Foretagsgruppens genomsnittspoang

Denna rapport visar en sammanfattning av utvarderingens poang och
poanggenomsnitt for varje grupp inom féretaget under en bestamd tidsperiod.

Tabell 13. Falten i rapporten Foretagsgruppens genomsnittspoang
Falt Beskrivning
Grupp Gruppens namn.

Antal team

Det totala antalet team tilldelade till gruppen under
angiven tidsperiod.

Antal agenter

Det totala antalet agenter tilldelade till gruppen under
angiven tidsperiod.

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar som gjorts for agenter
i gruppen.

Gruppgenomsnitt (%)

Den genomsnittliga poangen for alla kontakter som
utvarderats for agenter i gruppen.

Std.avv. poang

Standardavvikelsen for poangen, berdknat baserat pa
alla utvarderingar i gruppen.

Totalt dverskott

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
Overskrider forvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 90-100 %. Administratoren kan andra detta intervall.

Total uppf.

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
uppfyller férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 75-89 %. Administratéren kan andra detta intervall.

Totalt under

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
underskrider férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 0-74 %. Administratdren kan andra detta intervall.

Rapporten Utvarderarens prestanda

Denna rapport ger en sammanfattning av alla utvarderares produktivitet genom att visa
antalet utvarderingar de har utfért under en viss tidsperiod, och den genomsnittliga
poang de har gett dessa utvarderingar.

Tabell 14. Falt i rapporten Utvarderarens prestanda
Falt Beskrivning
Utvarderare Utvarderarens namn.

Anvandar-ID

Utvarderarens inloggnings-ID for Windows (och
domanen, om det ar ett Active Directory-system).
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Tabell 14. Falt i rapporten Utvarderarens prestanda (forts.)

Falt

Beskrivning

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar utférda av utvarderaren
under angiven tidsperiod.

Genomsnittlig poang

Den genomsnittliga poangen for utvarderingarna utférda
av utvarderaren under angiven tidsperiod.

Rapporten Gruppens genomsnittliga agentpoang

Denna rapport visar den genomsnittliga utvarderingspoangen for alla agenter i varje
team i gruppen, och gruppens totala genomsnittliga utvarderingspoang och totala

utvarderingar.

Tabell 15. Falt i rapporten Gruppens genomsnittliga agentpoang

Falt Beskrivning
Team Teamets namn.
Agent Agentens namn.
Agent-ID Agentens ID.

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar som gjorts for agenten.

Agentgenomsnitt (%)

Den genomsnittliga utvarderingspoangen for alla
agentens utvarderingar.

Std.avv. poang

Standardavvikelsen for poangen, beraknat baserat
pa alla utvarderingar for agenten.

Totalt dverskott

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
Overskrider forvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 90-100 %. Administratéren kan andra detta intervall.

Total uppf.

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
uppfyller férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 75-89 %. Administratéren kan andra detta intervall.

Totalt under

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
underskrider férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 0-74 %. Administratdren kan andra detta intervall.
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Rapporten Gruppens genomsnittliga teampoang

Denna rapport visar en sammanfattning av utvarderingspodngen och
genomsnittspoangen for varje team i gruppen éver angiven tidsperiod, och gruppens
genomsnittliga utvarderingspoang och totala utvarderingar.

Tabell 16. Falt i rapporten Gruppens genomsnittliga teampoang
Falt Beskrivning
Team Teamets namn.

Team-ID

Teamets ID.

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar som gjorts for teamets
agenter.

Teamgenomsnitt (%)

Den genomsnittliga utvarderingspodngen for alla
teamets utvarderingar.

Std.avv. poang

Standardavvikelsen fér poangen, beraknat baserat
pa alla utvarderingar for teamet.

Totalt dverskott

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
Overskrider férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 90-100 %. Administratéren kan dndra detta intervall.

Total uppf.

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
uppfyller férvantningarna. Standardpoangintervallet ar
75-89 %. Administratéren kan andra detta intervall.

Totalt under

Det totala antalet utvarderade kontakter vars poang
underskrider férvantningarna. Standardpoangintervallet
ar 0-74 %. Administratoren kan andra detta intervall.

Rapporten Gruppens teamavdelningspoang

Med hjalp av den har rapporten kan en handlaggare jamféra genomsnittliga
avdelningspoang for ett visst utvarderingsformular for varje team i gruppen under
en bestamd tidsperiod. Poangen for varje team ar genomsnittet for alla poang som
tilldelats alla agenter i varje grupp vid alla utvarderingar utférda under angiven

tidsperiod.

Tabell 17. Falt i rapporten Gruppens teamavdelningspoang

Falt

Beskrivning

Team

Teamets namn.

Antal agenter

Det totala antalet agenter tilldelade till teamet under
angiven tidsperiod.
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Tabell 17.

Falt i rapporten Gruppens teamavdelningspoang (forts.)

Falt

Beskrivning

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar utférda for teamets
agenter under angiven tidsperiod.

Avdelning

Namnet pa avdelningen i utvarderingsformularet.

Avd.genomsnitt (%)

Den genomsnittliga poangen for alla agenter i teamet

for avdelningen.

Status for anvandarinspelning

Denna rapport visar en historik dver agenternas QM Desktop Recording-tjanster
pa team- eller gruppniva, beroende pa vilken roll du har. Har loggas ocksa nar
metadata som laggs till for en viss agent inte kan laggas till pa grund av en ogiltig
nyckel eller ogiltigt format fér ett datum eller tal.

Du kan valja att visa meddelanden som har genererats av tjansten pa INFO-, VARN-
eller FEL-nivan, eller pa alla nivaer. Information ar tillganglig fér de 7 senaste dagarna,
inklusive innevarande dag,

Tabell 18. Falt i rapporten Status for anvandarinspelning
Falt Beskrivning
Grupp Teamets namn.
Agent Agentens namn.
Agent-ID Agentens ID.
Maskin Namnet pa datorn dar handelsen intraffade.
IP-adress IP-adressen for datorn dar hdndelsen intraffade.
Datum Tid och datum for handelsen.
Niva Handelsens niva (INFO, FEL, VARN).
Kategori Namnet pa den service som &r kopplad till handelsen.
Meddelande Handelsemeddelandet.
Systemstatus

Denna rapport visar system- och administrationshandelser kopplade till agenternas
QM Desktop Recording-tjanster, Upload Controller-tjanster och FTS-tjansten

(File Transfer Service). Du kan valja att visa meddelanden som har genererats av
tjdnsten pa INFO-, VARN- eller FEL-nivan, eller pa alla nivaer. Information ar tillganglig
for de 7 senaste dagarna, inklusive innevarande dag.
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FTS-tjansten skriver handelser som varnar nar det ar daligt med utrymme pa rost-
och skarmservern, eller nar 6verféringarna stoppas eftersom det finns for lite ledigt

utrymme.

Tabell 19. Falt i rapporten Systemstatus

Falt Beskrivning

Datum Tid och datum for handelsen.

Maskin Namnet pa datorn dar handelsen intraffade.

IP-adress IP-adressen for datorn dar handelsen intraffade.

Niva Handelsens niva (INFO, FEL, VARN).

Kategori Namnet pa det program som ar kopplat till hadndelsen.
Meddelande Héndelsemeddelandet.

Rapporten Teamets genomsnittliga agentpoang

Denna rapport visar den genomsnittliga utvarderingspoangen for alla agenter i ett
team, och teamets totala genomsnittliga utvarderingspoang.

Tabell 20. Falt i rapporten Teamets genomsnittliga teampoang
Falt Beskrivnhing
Agent Agentens namn.

Agent-ID

Agentens ID.

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar utférda for agenten
under angiven tidsperiod.

Agentgenomsnitt (%)

Den genomsnittliga poangen for agentens utvarderingar
under angiven tidsperiod.

Std.avv. poang

Standardavvikelsen for poangen, berdknad baserat pa
de utvarderingar av agenten som agt rum under angiven
tidsperiod.

Totalt dverskott

Det totala antalet utvarderade kontakter under angiven
tidsperiod vars poang éverskrider férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 90-100 %. Administratéren
kan andra detta intervall.
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Tabell 20. Falt i rapporten Teamets genomsnittliga teampoang (forts.)
Falt Beskrivning
Total uppf. Det totala antalet utvarderade kontakter under angiven

tidsperiod vars poang uppfyller férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 75-89 %. Administratéren
kan andra detta intervall.

Totalt under

Det totala antalet utvarderade kontakter under angiven
tidsperiod vars poang underskrider férvantningarna.
Standardpoangintervallet ar 0-74 %. Administratéren
kan andra detta intervall.

Rapporten Teamets agentavdelningspoang

Denna rapport visar de genomsnittliga avdelningspoangen for ett visst
utvarderingsformular for varje agent i ett team.

Tabell 21. Falt i rapporten Teamets agentavdelningspoang

Falt Beskrivhing
Agent Agentens namn.
Agent-ID Agentens ID.

Totalt utvarderingar

Det totala antalet utvarderingar som utforts av agenten
for angivet utvarderingsformular under angjiven
tidsperiod och medan agenten ingick i detta team.

Avdelning

Namnet pa avdelningen i utvarderingsformularet.

Avd.genomsnitt (%)

Den genomsnittliga podngen som agenten fatt for
avdelningen.
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Fliken Arkiv

Om arkivering har aktiverats av QM-administratéren gar det att spara
kontaktinspelningar under ett ar eller mer. Administratéren anger hur lange
inspelningar arkiveras, vilket beror pa hur mycket lagringsutrymme som finns
tillgangligt i systemet.

Minimilangden for vad som ska betraktas som en giltig arkivinspelning ar 5 sekunder
och detta kan inte andras.

Information om kontaktinspelningarna (metadata) ar tillganglig i arkiven direkt efter
att ett samtal har spelats in, aven om sjalva kontaktinspelningen annu inte har
overforts fran klientskrivbordet till rostservern. Om en sadan kontakt maste granskas
direkt dverfors rostinspelningen pa begaran, forutsatt att klientskrivbordet ar pa och

tillgangligt.

Pa fliken Arkiv (Bild 17) kan du soka i de lagrade arkiven efter bestdmda
kontaktinspelningar.

. . . ° . .
Bild 17. Fliken Arkiv, med resultaten fran en sékning
Dashboard | Recordings | Archives | Reports
First Name: Gontacts
Last Name; | * CaledMurber | Calingfimber  Reasan  Date - Time - zone | CalDwaton 4 Customer
7639712213 7639712000 Archive. 4109 8:07 PM [cot 00:01:25 ‘6474 1JBi-563
Find Agents 7639712213 7639712000 Archive [4/103 8:05 PM coT 00:01:56. 6421 [JBr-629
Bgents 7639712213 7639712000 Archive[4/1/08 ®OIPM DT 0n0L:Se (6366 Jw629
7639712213 7639712000 Archive[4]1{09 BOIPM_ (cOT  oni0Lise 6315 121
Uesk 2 IR e FEERD 7635712213 7635712000 rchive  [41j09 BOOPM (DT [ooaisse 6267 JEX-353
Hegarty [Crofton L.vegas2 7639712213 7639712000 Aechive [3/1j03 TS2PM ST [omidnise 6050 TBi-121
[Macks jShanelle 1. vegas! 7639712213 7639712000 Last. E) GOLPM CST 00016 4501 [JB%-121
(Oneal Katelyn 1.vegasd 7639712213 7639712000 Brdhive  [2j1j09 7246 P ST [oonzs 5344 |JBK-563
iz Lo [hl 7639712213 7639712000 Aechive [2/1j08 TAOPM ST [omonse 5785 o121 SoOkresultat
7639712213 7639712000 Archive /109 79PN ST [oniolise 5732 18353
7639712213 7639712000 Tagged 2f109 6:09 PH cst 00:01:25 5159 |1BK-563
7639712213 7639712000 Tagoed (21108 GO7PM (ST on0%:2s 5105 16563
7639712213 7639712000 Tagged _[2/1{09 GOSPM (C5T 000156 5051 18629
7639712213 76359712000 Tagged 2j1f09 6:03 PM csT 00:01:56 ‘49‘?7 JB-353
7639712213 7639712000 First. 2j1/09 6:01 PM cst |D0:01:56 ‘49[I[I [JBK-121
Agent Tagged []
Metadata Field: |Choose One Rl B3 >
o—— Audio Player Contact Information
Trem Valie
Charay Agent Name ~
Postion 00,0000 Agent ID
Statk Date: January 14, 2009 = (m)
" Date of Contact
End Date: fapri 3, 2009 s Called Number
Yolume 100% alinn hiumher L
Find Cortacts (W] B () =

Sokvillkor Kontroller for ljudspelaren Kontaktinformation/metadata

Arkivinspelningarna kan besta av ljud- och skarminspelningar i enlighet med
konfigurerade arbetsfléden som administratéren har stallt in.
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Fliken Arkiv visas automatiskt fér anvandare som har rollerna arbetsledare,
handlaggare, utvarderare eller arkivanvandare. Arbetsledare har tillgang till
arkiverade kontakter som gors av aktiva agenter inom de aktiva team de tillhor.
Handlaggare har tillgang till arkiverade kontakter gjorda av aktiva agenter inom
de aktiva grupper de tillhor. Arkivanvandare och utvarderare har atkomst till alla
kontakter.

Fliken Arkiv visas endast foér anvandare som har rollerna agent och kunskapsarbetare
om den funktionen har aktiverats av en administrator. Sékvillkoren ar begransade till
agentens egna inspelningar.

Soka i arkiven

Maj 2009

Om du vill hitta en kontaktinspelning i arkiven kan du sdka med hjalp av
datumintervallet for kontakten och nagot av eller alla av de sokvillkor som finns.

| Bild 18 visas ett exempel pa ett vanligt sokvillkor.

Bild 18. Ett exempel pa en sokning baserat pa efterfragat datumintervall, de tre forsta
bokstaverna i agentens efternamn och ett jokertecken, samt metadata

First Mame:

Last Name: | Jam®

Find Agents
Agents
Last Marne First Mame Agent I
Jamnes |cale 0.1
Agent Tagged []
Metadata Field: | Choose One v

Metadata Search:
Fhone:
Start Date: March 19, 2009 =

End Date: March 20, 2009 T,

En sokning kan goras i ett eller tva steg.

m  Omden gors i ett steg sdker du bara efter kontakter. Alla anvandare som har
atkomst till fliken Arkiv kan soka i ett steg. Agenter och kunskapsarbetare kan
endast visa sina egna kontakter.

m  Om du soker i tva steg soker du forst efter agenter och sedan efter en viss
agents kontakter. Det ar bara utvarderare, arbetsledare, handlaggare och
arkivanvandare som kan anvanda den har processen. Det gar snabbast att
hitta en kontakt om du soker i tva steg.
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De sokningar du kor kan ge ett resultat pa hogst 3 000 traffar. Om sokningen ger fler
an 3 000 resultat visas ett meddelande som ber dig att begransa datumintervallet for

sOkningen.

Falten for sokvillkor definieras i Tabell 22.

Tabell 22. Falt for arkivsokvillkor

Falt Beskrivning*

Férnamn Agentens férnamn. Detta falt visas inte for agenter och
kunskapsarbetare.

Efternamn Agentens efternamn. Detta falt visas inte fér agenter och
kunskapsarbetare.

Agentmarkt Markera den har kryssrutan om du vill sbka efter
kontakter som agenten har markt for lagring, med hjalp
av ett programmeringsgranssnitt fran ett annat foretag.

Metadatafalt En listruta som innehaller alla okrypterade metadatafalt

som har definierats av administratoren. Du kan inte
soka i krypterade metadatafalt.

MetadatasOkning

Sokstrang for innehall i det valda metadatafaltet. Det
valda metadatafaltet avgor vilket format det har faltet
far. ett datum, ett tal eller text.

Telefon

Ett telefonnummer som ingar i kontaktens
organisationsdata (uppringande eller uppringt nummer).

OBS! Vissa uppringande nummer ar privata, och
placeras i databasen som "okant”. Du kan ange
okant i det har faltet om du vill s6ka efter just
sadana kundkontakter.

Startdatum

Fylls automatiskt med gardagens datum. Valj 6nskat
datum med kalenderknappen eller ange datum i
formatet <Manad> <dag>, <ar>.

Slutdatum

Fylls automatiskt med dagens datum. Valj 6nskat datum
med kalenderknappen eller ange datum i formatet
<Manad> <dag>, <ar>.

* Alla sOkvillkorsfalt utom Startdatum, Slutdatum och Metadatafalt accepterar alla definierade
unicode-tecken samt jokertecken (dvs. "?” och "*”). Ett definierat unicode-tecken ar ett tecken som
kan skrivas med hjalp av tangentbordet. Asterisken (*) kan sta for vilket tecken som helst i vilken
mangd som helst, om bara de 6vriga tecknen i strangen matchar. Fragetecknet (?) i en stréng kan
erséttas av vilket tecken som helst, men langden pa strangen maste vara densamma.
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Sokprocess i ett steg

Sa har séker du i arkiv efter kontaktinspelningar i ett steg:

1.

2.

Ange nagot eller alla av dessa sokuvillkor:
m  Agentmarkt

m Metadatafalt och Metadatasdkning
m Telefon

Knappen SOk kontakter aktiveras.

Ange start- och slutdatum for perioden da kontakten dgde rum. Som standard
ar dessa varden gardagens datum (startdatum) och dagens datum
(slutdatum).

Klicka pa Sok kontakter.

En lista med de kontakter som genomférts inom angivet datumintervall av
agenter som var aktiva under den tiden, och som motsvarar andra sokuvillkor,
visas i rutan Kontakter. Om du ar handlaggare eller arbetsledare kommer
agenterna som visas endast att vara de som for narvarande ingar i dina
grupper eller team.

Sokprocess i tva steg

Sa hér séker du i arkiv efter kontaktinspelningar i tva steg:

1.

Ange hela eller en del av fornamnet och/eller efternamnet pa agenten vars
kontakter du vill sbka efter och klicka pa Sok agenter.

En lista éver agenter som var aktiva under den valda tidsperioden och vars
namn motsvarar soOkvillkoret visas i rutan Agenter. Om du ar handlaggare eller
arbetsledare kommer agenterna som visas endast att vara de som for
narvarande ingar i dina grupper eller team.

. Vélj agentens namn i listan med resultat och ange sedan nagot eller alla

av dessa sokvillkor:

m  Agentmarkt

m Metadatafalt och Metadatasdkning
m Telefon

Knappen Sok kontakter aktiveras.

Ange start- och slutdatum for perioden da kontakten dgde rum. Som standard
ar dessa varden gardagens datum (startdatum) och dagens datum (slutdatum).

Klicka pa Sok kontakter.

En lista med den valda agentens kontakter som motsvarar sokvillkoret visas
i rutan Kontakter.
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Rensa sokresultaten

Om du vill rensa sokresultatet klickar du pa knappen Rensa i den évre delen av den
vanstra rutan.

Spela upp kontaktinspelningar

Nar du har hittat en kontakt med hjalp av s6kningen i ett eller tva steg, dubbelklickar
du pa kontakten i den hogra rutan. Inspelningen lases in och uppspelningen startar.
Information om kontakten visas i rutan Kontaktinformation.

Du kan flytta framat eller bakat i listan med kontakter med hjalp av kontrollerna for
ljudspelaren (Bild 19).

Bild 19. Kontroller for ljudspelaren
Audio Player Audio Player
Position 00:00:00 Paosition 00:01:22

J

Wolume 100% Yolume 100%:

(1] [»1] ]

|
|— Volymkontroll Stopp

(]

Nasta Paus
Starta
.. Forloppsfalt
L Foregaende

Om inget valjs i listan med kontakter:

m Klicka pa Spela upp eller Nasta om du vill valja och spela upp den forsta
inspelningen i listan.

m Drai positionsindikatorn om du vill hoppa framat eller bakat i inspelningen.
m  Anvand volymreglaget for att stalla in ljudnivan for inspelningen.

m Klicka pa knappen Paus om du vill stoppa uppspelningen, och klicka pa den
igen om du vill starta uppspelningen av en inspelning dar du avslutade den.

m Klicka pa knappen Stopp for att avsluta uppspelningen av inspelningen.

Mer information om inspelningar finns i "Om inspelningar” pa sidan 20.
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Redigera kontaktens metadata

De eventuella anvandardefinierade metadata som finns visas i rutan
Kontaktinformation. Du kan lagga till, redigera och ta bort anvandardefinierade
metadata.

Sa héar lagger du till, redigerar eller tar bort anvandardefinierade metadata:

1. Gatill rutan Kontaktinformation for den valda kontakten och dubbelklicka
pa metadataféltet som du vill redigera.

Dialogrutan Redigera metadata for <metadata> visas.

Bild 20. Dialogrutan Redigera metadata for <metadata>

£ Edit Metadata for Last Name
Smith-Tones

2. Lagg till nya metadata eller redigera eller ta bort befintliga metadata
i dialogrutan och klicka pa OK.

3. Klicka pa Spara.

Spela upp alla segment i ett samtal
Du kan spela upp alla segment i ett samtal fran nar det att det inkommer till
kontaktcentret tills det avslutas, med hjalp av funktionen Tillhérande kontakter.

Nar du har sokt efter och hittat en kontakt klickar du pa knappen Tillhérande
kontakter. D4 visas alla samtalssegment som hor till kontakten i rutan Kontakter.
Exempel pa segmenten i ett samtal ar:

1. Kunden ringer in och dirigeras till Agent A

2. Agent A dverfoér kunden till Agent B

3. Agent B gor ett konferenssamtal med Arbetsledare A
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Listan med tillhérande kontakter visas i kronologisk ordning i fonstret Tillhérande
kontakter (Bild 21), med den ursprungliga kontakten markerad. Vissa av
kontakterna i listan kanske inte kan spelas upp. Det kan bero pa olika orsaker:

de galler for agenter som inte finns i ditt team, de har tagits bort, de uppfyllde inte
arbetsflodesvillkoret eller de ligger under minimilangden. Dessa segment visas i rott.
Du kan inte lyssna pa dessa segment av samtalet, men du kan visa dem sa att du
kan folja hur samtalet flyttades genom kontaktcentret. Nar du anvander
samtalsstyrningsknapparna for att flytta genom listan med kontakter, hoppas de
kontakter automatiskt 6ver som du inte kan lyssna pa (dessa visas i rott).

Bild 21. Fonstret Tillhérande kontakter
Dashboard | Recordings | Arehives | Reports
First Hame: | phil Associated Contacts

= Name AgentID | Date of Contact Called Numher Calling Number Reasan Call Duration 1d

Find Agerts amagent2 amagent2  [06 6/24/08 3:55 PMCDT [1214427320569  [1214427320569  JArchive jooion: 12 38

= Micky Stein-Grohs 50002158 [5/74[083:55 PM CDT [1214427322411  [1214427322411  |First E:DD:IZ 29

Agents Phil Kaasa 50002011  [5/74[08 3:55 PMCDT 1214427323613 (1214427323613 |last 00:00:12 40

OmSUpErvisar reams 0.3 B/24/08 3:55 PMCDT 1214427324831 1214427324831 Logging 0moa:1z 41

Last Name First Nlame Agent ID Nicky Stein-Grohs 5000.2158  [6/Z4/08 3:56 PMCDT |1214427390265 (1214427390285 Last 00:00:12 4t

Kaasa Phil 5000.2011 Phil Kaasa S000.2011  [6/Z4/053:56 PMCDT 1214427392810 [1214427392810  Longest 00:00:12 46

IOmSUPErYiSar reams 0.3 62406 3:56 PM (DT |1214427395168 1214427395168 Perfarmance 00:00:12 e

lomagentZ gmagentz  [0.6 6/24/08 3:56 PM DT [1214427387517  [1214427387517 [archive 00:00:12 az

|Nicky Stein-Grohs S000.2158  [5/75/08 3:56 PM CDT 1214427391436 (1214427391436 |Logging 00:00:12 45

omAgent? qmigent2 (1.6 6/75/06 3:56 PMCDT (1214427380047 [1214427380047  [First 00:00:12 43

OmSUpErvisar reams 0.3 B/Z5/08 3:56 PMCDT  |1214427396323 1214427396323 Randam ‘DD:DD:!Z 4a

Fhil Kaasa 5000.2011  |6[z5/08 36 PMCDT [1214427394012  [1214427394012  |New Employee  |00:00:12 47

< ¥
Agent Tagged D Audio Player Contact Information
Paosition 00:00:00 Trem Valie
——— gt Nane 2
Agent ID T
waztee e [ Dt of Core
. Called humber
iz Celingorber
Call Duration
Start Dater June 1, 2008 %3 -
N Contact Linique ID
End Date: [uly 3, 2008 - clear .
Yelume 100% nerunted
- ®]e(=
Find Contacts
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Exportera kontaktinspelningar

Exportera kontaktinspelningar

QM kan konfigureras av administratdren sa att anvdndarna kan exportera
kontaktinspelningar genom att spara dem i nagot av féljande format:

m  WMA (komprimerade ljudfiler)
m WAV (okomprimerade ljudfiler)
m WMV (komprimerade ljud-/videofiler)

Administratéren kan aktivera eller inaktivera exportfunktionen.

Inspelningarna kan exporteras fran fliken Inspelningar och fliken Arkiv. Nar en
inspelning valjs fér export inkluderas alla tillgangliga data som hor till inspelningen -
ljud, video och metadata - i den exporterade filen (utom WAV-filer, som inte kan
innehalla metadata).

Exporterade inspelningar kan spelas upp i Microsoft Windows Media Player 9 eller
senare.

Hur lang tid det tar att exportera en inspelning beror pa hur Iang den ar och om den
innehaller video. Om en inspelning exporteras och QM Desktop-sessionen nar en
timeout, fortsatter exporten tills den ar klar.

OBS! Flera inspelningar med enbart ljud kan exporteras samtidigt.
Ljud-/videoinspelningar kan bara exporteras en i taget. Om en
ljud-/videoinspelning exporteras, och du valjer en annanz
ljud-/videoinspelning for export, placeras den andra inspelningen

i kb och borjar exporteras nar den forsta inspelningen ar klar.

Sa hér exporterar du en kontaktinspelning:
1. Valj inspelningen som du vill exportera pa fliken Inspelningar eller fliken Arkiv.

2. Valj Arkiv > Spara inspelning som i menyfaltet och ange ett filnamn, filformat
och plats dar du vill spara inspelningen. Den inspelade filen far som standard
samma namn som kontakt-ID:t.

3. Klicka pa Spara. Kontaktinspelningen sparas pa vald plats.

Visa exporterade metadata
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Samtalsmetadata infogas i WMV- och WMA-filer. Samtalsmetadata finns inte
i WAV-filer eftersom WAV-filformatet inte stoder sddana koder.

De koder som stdds visas i faltet Beskrivning pa fliken Innehall i egenskapsfonstret
i Windows Media Player. Det &r bara systemmetadata och metadata som har
aktiverats for export i QM Administrator som visas. Systemmetadata omfattar ID,
ANI, DNIS, acdCallld, lastName, firstName, agentld, username och startTime.
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Sa héar visar du QM-metadata i Window Media Player:

1. Starta Windows Media Player.

2. Leta upp och valj 6nskad exporterad inspelningsfil.

3. Hogerklicka pa den exporterade inspelningsfilen och vélj Egenskaper. Valj
sedan fliken Innehall i fonstret Egenskaper. Metadata visas pa fliken Innehall

(Bild 22).
Bild 22. QM-metadata visas i Windows Media Player
Properties

Title:
Artist:
Alburn:
Camposer:
GEnFe:
Copyright:
R.ating:

File | Content | Media Usage Rights

%]

Description:

@] Wiew details about the selected ikem,

Conkact Unique ID=32; Call Id=18406771;
Agent Mame=sowjanya dasika; User
name=dasikas; Agent ID=0.1;
Dakte=Tuesday, October 21, 2005 1:31:06 PM
_DT; Calling Mumber=2901; Called
Mumber=2341

ak. l [ Cancel
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T
Utvardera kontakter

Inledning

Kontakterna kan utvarderas och poangsattas genom att man spelar upp de ljud- och
videokontaktinspelningar som gjorts under ett samtal. Den prestationsstatistik som
finns i fonstren Dashboard och Rapporter ar baserad pa dessa utvarderingspoang.

Allman procedur for utvardering av en kontakt

Nedan beskrivs den allméanna proceduren for hur du utvarderar en kontakt.

Sa hér utvarderar du en kontakt:

1. Markera 6nskad kontakt i mappen Poanglos eller Pagaende i
navigeringstradet.

2. Poangsatt kontakten och lagg till kommentarer och koder efter behov.

m  Om du inte kan genomféra utvarderingen just nu klickar du pa Spara och
sparar den i mappen Pagdende. Du kan fortsatta med utvarderingen
senare.

3. Nar utvarderingen ar klar klickar du pa Spara och sedan Klar. Om
utvarderingen maste godkannas flyttas den till mappen Maste godkannas.
Om den inte behdver godkannas flyttas utvarderingen till mappen Poangsatt.

| de féljande avsnitten i det har kapitlet beskrivs dessa steg mer ingaende.
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Mappar i navigeringstradet for inspelning

Det finns fyra mappar i navigeringstradet pa fliken Inspelning. Dessa mappar
innehaller alla kontakter som haller pa att utvarderas. | Tabell 23 finns mer
information om vilka kontakter som finns i respektive mapp.

Tabell 23. Mappar pa fliken Inspelningar

Mapp Kontaktbeskrivning

Poanglos Kontakter som &nnu inte har hamtats av en utvarderare
och poangsatts.

Pagaende Kontakter som har hamtats av en utvarderare, men som

annu inte har poangsatts klart.

Maste godkannas

Kontakter som har hamtats av en utvarderare, har
poangsatts och som vantar pa godkdnnande.

Poangsatt

Kontakter som har hamtats av en utvarderare, har
poangsatts och som har godkants om detta kravs.
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Utvardera en kontakt

Det forsta en utvarderare gor ar att valja ut och visa en kontaktinspelning.

Sa hér valjer du ut och visar en kontaktinspelning:

1. Klicka pa listrutan i navigeringstradet for att valja hur kontaktinspelningarna
ska sorteras.

2. Utdka mapparna efter behov.

Inspelningar som hor till gruppen, teamet, agenten eller kunskapsarbetaren
(beroende pa hur du sorterar navigeringstradet) visas i rutan Kontakter
i alfabetisk ordning.

3. Dubbelklicka pa den kontaktinspelning du vill utvardera i rutan Kontakter.

Kontakten 6ppnas i rutan Utvarderingsvisning.

OBS! Du ser till att navigeringstradet visar alla aktuella
kontaktinspelningar genom att klicka pa knappen Uppdatera
langst ner i rutan for navigeringstradet.

Nar navigeringstradet visas for forsta gangen ar mapparna morkgra. Nar du utdkar
mapparna och visar listor med kontakter i rutan Inspelningsvy blir mapparna gula.
Detta visar att metadata for kontakten - information om varje kontakt som
exempelvis agentens namn, tid och datum for kontakten osv. - nu finns cachelagrad
i datorns minne.

Utvardera en agentmarkt inspelning
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En kontakt som har spelats in darfor att en agent har markt att den ska behallas,
visas som "Markt” i kolumnen Orsak i fonstret Inspelningar. Dessa inspelningar har
inget tillhérande utvarderingsformular férrdn den forsta personen som utvarderar
dem tilldelar ett.

Sa haér tilldelar du ett utvarderingsformulér till en agentmaérkt inspelning:
1. Dubbelklicka pa den agentmarkta inspelningen i rutan Kontakter.

Kontakten 6ppnas i rutan Utvarderingsvisning. Det finns inget
utvarderingsformular kopplat till kontakten, sa den nedre delen
av rutan ar tom.

2. Direkt nedanfér uppspelningsfonstret finns en listruta dar du kan valja
ett aktivt utvarderingsformular. Valj dnskat aktivt formular.

3. Poangsatt och spara utvarderingen.

Nar du har poangsatt och sparat utvarderingen kan formularet som kopplas
permanent till kontakten inte &ndras.
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Spela upp en inspelning

Nar rutan Utvarderingsvisning syns visas ocksa utvarderingsformuléret och
kontaktinformationen, och ljuddelen av kontakten borjar hdmtas. Klicka pa knappen
Starta i rutan Uppspelningskontroll for att starta inspelningen. Mer information om
hur du spelar upp en inspelning finns i "Spela upp en inspelning” pa sidan 60.

Anvand uppspelningskontrollerna (Bild 23) for att styra uppspelningen av
inspelningen.

Bild 23. Uppspelningskontroller

Position 00:00:00 Pasition 00:01:29
J —— Forloppsfalt

E ~ Yolume 100% Walurme 100%

Starta Volymkontroll Paus topp

Sa har kontrollerar du uppspelningen av inspelningen:
m Klicka pa knappen Spela upp for att lyssna pa inspelningen.
m Drai positionsindikatorn om du vill hoppa framat eller bakat i inspelningen.
m  Anvand volymreglaget for att stalla in ljudnivan for inspelningen.

m Klicka pa knappen Paus om du vill stoppa uppspelningen, och klicka pa den
igen om du vill starta uppspelningen av en inspelning dar du avslutade den.

m Klicka pa knappen Stopp for att avsluta uppspelningen av inspelningen.

Mer information om inspelningar finns i "Om inspelningar” pa sidan 20.

Fylla i utvarderingsformularet

60

Du fyller i utvarderingsformularet genom att valja lAmplig poangknapp for varje fraga
i var och en av avdelningarna i formularet.

m Du kan bara vélja ett poangvarde per fraga.

m  Om du véljer att ldamna formuldret innan du ar klar med utvarderingen ska
du klicka pa Spara sa att formularet marks som Pagaende.

m Na&r du val har sparat den fardiga utvarderingen kan enbart den ursprungliga
utvarderaren andra poangen i utvarderingen. Om utvarderare A av ndgon
anledning inte langre ar tillganglig, och utvarderare B maste ta 6ver de
utvarderingar som A har gjort, dd maste utvarderare B logga in som
utvarderare A.
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Endast administratérer kan skapa formular. Ett formuldr kan poangsattas antingen
genom Ja/Nej eller en skala fran 0-5. Formularet kan innehalla upp till 10
avdelningar, och varje avdelning kan innehalla upp till 10 fragor.

Nyckeltalsfragor (KPI)

Den administratdr som skapar utvarderingsformularet kan valja ut vissa fragor som
"nyckeltalsfragor” (KPI) (Bild 24). En dalig poang for en KPI-fraga ("nej” for en
Ja/Nej-fraga eller "noll” for en 0-5-fraga) resulterar i noll poang for hela
utvarderingen, oberoende av hur agenten klarar sig vid 6vriga fragor.

Du maste anda poangsatta hela utvarderingen, dven om en KPI-fraga orsakar att
slutpoéngen blir noll. De poang du tilldelar alla fragor och avdelningar sparas, och
ar tillgangliga for granskning.

Bild 24. Utvarderingsformular med en KPI-fraga
Evaluation Form Form Controls
Total: 49 Possible: 60 Weighted Percent: 85% [C1HR [] Training
Greet: 20% | Assess: 20% || Solve: 20% || Confirm: 20% | Test: 20%

Total: 8 Possible:15 Percent: 3%
1.1 Immediate attention to customer?

1.2 Proper identification of self? (KPI Question)

1.3 Proper identification of company?

Form Comments

Section Comments

Om noll poang tilldelas denna KPI-fraga far hela
utvarderingen noll poang som resultat.

Lagga till kommentarer till utvarderingen
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Utvarderare, handlaggare och arbetsledare kan lagga till kommentarer till en
utvardering - endera medan de poangsatter den eller efter att poangsattningen har
avslutats. Agenter kan lagga till kommentarer till en utvardering, men inte forran
utvarderingen har poangsatts.

Det finns tva typer av kommentarer:

m  Formuldarkommentarer - kommentarer som galler hela utvarderingen

m Avdelningskommentarer - kommentarer som galler en viss avdelning
Knappen Las i rutorna Formularkommentarer och Avdelningskommentarer aktiveras
nar kommentarer sparas for formularet eller for en viss avdelning. Nar du klickar pa

knappen Las 6ppnas ett popupfonster dar du kan se alla kommentarer som redan har
gjorts (Bild 25).
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OBS! Du maste vélja en avdelning for att kunna se de kommentarer
som géller avdelningen i fraga. Om det saknas kommentarer for
avdelningen ar knappen Las inaktiverad.

Kommentarerna laggs inte till i fonstret Las kommentarer férran du sparar dem.
Om du anger en kommentar i fonstret Lagg till kommentar, men inte sparar den,
kommer denna kommentar fortfarande att visas i det fonstret nasta gang du klickar
pa Lagg till.

Bild 25. Exempel pa fénstret Las kommentarer

£ Read Comments

Read Current Comments

Tom Eosge: Evaluator: 10-05-2005 11:17:17
zecond comment

Tom Eoge: Evaluator: 10-05-2005 11:16:03
form comment

Wancy Eaminiski: Evaluwator: 10-05-2005 15:20:43
Comment 1.

Wancy Eaminiski: Evaluwator: 10-05-2005 15:20:52
Comment 2.

Wancy Eaminiski: Ewalwator: 10-05-2005 15:21:06
Comment 3.

| fonstret Las kommentarer visas alla kommentarer tillsammans med namn och roll
for den person som skrev kommentaren, samt datum och tid da den registrerades.

Nar du valjer en kommentar markeras den med gult. Du kan markera texten i en
kommentar och anvanda de vanliga Windows-kommandona for att kopiera och klistra
in den i ett annat program.

Kommentarerna fér en utvardering kan aven visas och skrivas ut i rapporten
Poangsattning agentutvardering. Mer information finns i "Fliken Rapporter” pa
sidan 37.

OBS! Varje kommentar kan innehalla hégst 1 300 tecken, och alla
kommentarer kan tillsammans innehalla hogst 65 000 tecken.

Sa hér lagger du till en allmdn kommentar (i ett formulér):

1. Klicka pa Lagg till i rutan Formuldrkommentarer for att visa dialogrutan Lagg
till kommentar.

2. Skriv din kommentar, och klicka sedan pa OK for att stdnga dialogrutan.

3. Klicka pa Spara for att spara kommentaren.
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Sa héar lagger du till en avdelningskommentar:
1. Valj den avdelning i utvarderingsformularet som du vill kommentera.

2. Klicka pa Lagg till i rutan Avdelningskommentarer for att visa dialogrutan
Lagg till kommentar.

3. Skriv din kommentar, och klicka sedan pa OK for att stanga dialogrutan.

4. Klicka pa Spara for att spara kommentaren.

OBS! Eventuellt ar avdelningskommentarer inte aktiverade for
formularet. Den administratér som skapade formularet staller in
denna funktion.

Marka utvarderingen for utbildning eller HR

Méarkningen "Utbildning” 1aggs till en inspelning som utvarderaren, arbetsledaren
eller handlaggaren anser kan anvandas som exempel vid utbildning. Som standard
sparas inspelningar markta Utbildning i 6 manader om inget annat angetts av
administratéren, och alla roller kan visa dem. Administratéren staller in hur lange
inspelningen ska behallas. Utvarderaren, arbetsledaren eller handlaggaren kan ocksa
ta bort markningen Utbildning fran en inspelning.

Markningen "HR” (Human Resources) laggs till en inspelning som en utvarderare
eller arbetsledare anser att HR-avdelningen bor granska av nagon anledning. Som
standard sparas HR-markta inspelningar i 6 manader. Administratoren staller in hur
lange inspelningen ska behallas. Endast en arbetsledare eller utvarderare kan ta bort
markningen HR fran en inspelning.

Sa har mérker du en utvérdering for utbildning eller HR:
1. Irutan Formularkontroller markerar du kryssrutan Utbildning och/eller HR.

2. Klicka pa Spara.

Redigera kontaktens metadata
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De eventuella anvandardefinierade metadata som finns visas i rutan
Kontaktinformation. Du kan lagga till, redigera och ta bort anvandardefinierade
metadata.

Sa hér lagger du till, redigerar eller tar bort anvandardefinierade metadata:

1. Dubbelklicka i rutan Kontaktinformation pa metadatafaltet som du vill
redigera.
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Dialogrutan Redigera metadata for <metadata> visas.

Bild 26. Dialogrutan Redigera metadata féor <metadata>

£. Edit Metadata for Last Name
Srith-Tones

’ Ok ” Cancel l

2. Lagg till nya metadata eller redigera eller ta bort befintliga metadata
i dialogrutan och klicka pa OK.

3. Klicka pa Spara.

Spara utvarderingen

Du kan spara en utvardering nar som helst nar du arbetar med den. Den sparade
utvarderingen flyttas till mappen Pagaende.

Det ar bara utvarderaren som har sparat utvarderingen som kan fortsatta att arbeta
med den. Andra utvarderare kan visa den, men den enda andringen som dessa kan
gora ar att lagga till kommentarer och utbildnings-/HR-markningar.

Slutfora utvarderingen

Nar du ar fardig med att poangsatta kontakten, lagga till kommentarer och marka
utvarderingen som HR eller Utbildning (vid behov) klickar du pa Spara for att spara
utvarderingen. Klicka sedan pa knappen Klar for att marka den som fardig. Den
fardiga utvarderingen flyttas till mappen Poangsatt om inget godkdnnande kravs,
och till mappen Maste godkdnnas om godkdnnande kravs.

Godkanna utvarderingen

Administratoéren kan konfigurera QM sa att utvarderingar maste godkannas av en
handlaggare, arbetsledare och/eller utvarderare. Kravet pa godkannande aktiveras
baserat pd ett utvarderingsformular och olika roller. Godkdnnande kravs inte som
standard.

64 Maj 2009



Utvardera en kontakt

Utvarderingar som maste godkannas visas i mappen Maste godkannas i
navigeringstradet. Du kan bara godkanna utvarderingar som galler for agenter i ditt
team. Godkannaren for en utvarderare behdver inte vara en annan person an den
som poangsatte kontakten. Du kan utvardera en kontakt och sedan godkanna
utvarderingen sjalv om du ar konfigurerad att gora detta.

Sa hér godkanner du en utvérdering:

1. Markera mappen Maste godkannas i navigeringstradet sa att de
utvarderingar som maste godkannas visas.

2. Dubbelklicka pa 6nskad utvardering sa att den visas i fonstret
Utvarderingsvisning.

3. Gaigenom utvarderingen.

4. Klicka pa Godkann eller Avvisa under Formularkontroller i fonstret och sedan
pa Spara.

m  Om du klickar pa Godkann flyttas utvarderingen fran mappen Maste
godkannas till mappen Poangsatt. Nar utvarderingen ar godkand och
sparad kan du inte angra godkannandet.

m  Om du klickar pa Avvisa visas ett kommentarsfonster. Lagg till
en kommentar som forklarar varfor utvarderingen avvisas. Nar
kommentaren sparas flyttas utvarderingen till mappen Pagaende
sa att den kan korrigeras.

OBS! Om en utvarderare andrar en utvardering som har godkants,
flyttas den tillbaka till mappen Maste godkannas.

Poangsattning av utvarderingar

Medan utvarderaren poangsatter en avdelning i ett utvarderingsformular visas en
I6pande uppdatering av totalsumma och procentvarde for avdelningen. | Bild 27 kan
du se ett ifyllt formuldr med tva avdelningar.

Avdelning A har en maximal totalsumma pa 15 poang. Allt eftersom utvarderaren
poangsatter fragorna i avdelningen visas och uppdateras totalpoangen for
avdelningen. | Bild 27 har agenten fatt 9 av 15 mdjliga poang, dvs. 60 %.

P4 liknande sétt har avdelning B en mgjlig totalsumma pa 10 poang, och dar har
agenten fatt 8 poang, dvs. 80 %.
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Totalpoangen for utvarderingsformularet visas i det gra omradet, langst upp
i formularet. Dessa varden beraknas allt eftersom de olika avdelningarna slutfors.

Bild 27. Exempel pa poangsatt utvarderingsformular

Evaluation Form

Poéng for hela Total: 17 Possible: 25 Weighted Percent: 72%

formularet Sectiond: 40% | Sections: 60%
|| Total: 9 Possible:15 Percent: 60%
1.1 Immediate attention to customer? o012 3045 N
1.2 Proper identification of self? 012345 N
1.3 Proper company greeting? CoCL C 23405 O NA
Poang for ——
varje
avdelning
Evaluation Form
Total: 17 Possible: 25  Weighted Percent: ¥2%
SectionA: 40% SectionB: 60%

— || Total: 8 Possible: 10 Percent: $0%

2.1 Politeness CoC1 Oz 038405 O NA
2.2 Friendliness CoC1 Oz 038405 O NA

Viktning av avdelningar

Den administratér som skapade utvarderingsformularet som visas i Bild 27 bestamde
att avdelning A ska sta for 40 % av utvarderingspoangen, och att avdelning B skulle
bidra med 60 %. Viktningen visas pa fliken for varje avdelning.

Dessa viktningar utfors nar alla avdelningar har poangsatts, for att fa fram den
viktade procentuella poangen for hela utvarderingen.

Det viktade procentvardet berdknas sa har:
Avdelningsprocent x avdelningsvikt = viktad avdelningsprocent
Summan av alla viktade avdelningsprocent = viktad totalprocent
| detta exempel:
AvdelningA=60% x 0,4=24%
AvdelningB=80 % x 0,6 =48 %

24 % + 48 % = 72 % viktade procent

66 Maj 2009



Index
A |
Andra roller 12 Inspelningar
Andra vyer 13 arkiv 49
Arkiv behdllande 32
sdka 49, 51 gafflade samtal 23
sOkvillkor 49 Overlagrade samtal 23
Arkiv, flik 48 soka i arkiven 49
Automatiska uppdateringar 11 sortera 32
Avancerad funktionsniva 8 spela upp 20, 60
F K
Flikar Kommentarer 35, 61
Arkiv 15, 48 lagga till en avdelningskommentar 36, 63
Dashboard 15, 25 lagga till en formuldrkommentarer 36, 62
Inspelningar 15, 29 Kontaktens metadata 53, 63
per anvandarroll 15 Kontakter
Rapporter 15, 37 sortera 59
Utvardering 15 utvardera 59
Utvarderingsvisning Kvalitetsstyrning
Utvarderingsvisning 33 funktionsnivaer 8
Fliken Dashboard 25 om7
detaljerad statistik 27
grafer 26 L
Fliken Inspelningar 29
sortera inspelningar 32
Funktionsnivaer 8 Logga ut 14
G M
Gafflade samtal 23 Marken
. . - HR 36, 63
Grundlaggande funktionsniva 8
Metadata

redigera 53, 63
H

HR-markning 36, 63

Maj 2009



Anvandarhandbok for Cisco Quality Management Desktop

N

Nyckeltalsfragor (KPI) 61

o
Overlagrade samtal 23
Q
QM-administrator
navigering 19
R

Rapporter
Agenttrend 40
Atkomst till revideringsspar 41
Atkomstmonster for arkivsystem 41
beroende pa roll 37
Foéretagsgruppens genomsnittspoang 42
format 37
Gruppens genomsnittliga agentpoang 43
Gruppens genomsnittliga teampoang 44
Gruppens teamavdelningspoang 44
Poéng agentavdelning 40
Poangsattning agentutvardering 39
skapa 38
Status for anvandarinspelning 45
Systemstatus 45
Teamets agentavdelningspoang 47
Teamets genomsnittliga agentpoang 46
Utvarderarens prestanda 42

Rapporter, flik 37

Regler for omfattning 15
agenter 16
arbetsledare 16
arkivanvandare 16
handlaggare 16
skillnader mellan instrumentpanel

och rapporter 17

utvarderare 16

Roller 12

S

Soka efter arkivinspelning 49
Sortera tabeller 19

68

Tabeller, sortera 19
Tidszoner 18

Utvérdera en kontakt 59
Utvarderingar

lagga till kommentarer 35, 61

poangsattning 65

spara 64

viktning av avdelningar 66
Utvarderingsformular

fylla i 60

nyckeltalsfragor (KPI) 61
Utvarderingsvisning

fonster 33

\Y

Viktning av avdelningar 66
Vyer 13

Maj 2009



	Översikt
	Inledning
	Funktionsnivåer i QM Desktop
	Logga in
	Automatiska uppdateringar
	Ändra din roll
	Ändra vy
	Logga ut

	Gränssnittet i QM Desktop
	Inledning
	Regler för omfattning
	Regler för omfattning och HR-/utbildningsinspelningar
	Handläggare
	Arbetsledare
	Utvärderare
	Arkivanvändare
	Agenter och kunskapsarbetare

	Omfattningsskillnader mellan instrumentpanel och rapporter
	Tidszoner
	Tiden i QM Desktop-gränssnittet
	Tiden i QM Desktop-rapporter

	Flytta runt i navigeringsträdet
	Mus
	Tangentbord

	Sortera tabeller
	Om inspelningar
	Spela upp en videoinspelning
	Inspelningar för en och flera skärmar
	Gafflade och överlagrade samtalsinspelningar


	Fliken Dashboard
	Detaljerad statistik
	Detaljerad statistik för agenter
	Detaljerad statistik för arbetsledare och handläggare


	Fliken Inspelningar
	Sortera inspelningar
	Kvarhållning av inspelningar
	Utvärderingsvisning
	De olika delarna i fönstret Utvärderingsvisning

	Spela upp en inspelning
	Lägga till kommentarer till utvärderingen
	Märka utvärderingen för utbildning eller HR

	Fliken Rapporter
	Rapportbeskrivningar
	Rapporten Poängsättning agentutvärdering
	Rapporten Poäng agentavdelning
	Rapporten Agenttrend
	Rapporten Åtkomstmönster för arkivsystem
	Åtkomstrapport för revideringsspår
	Rapporten Företagsgruppens genomsnittspoäng
	Rapporten Utvärderarens prestanda
	Rapporten Gruppens genomsnittliga agentpoäng
	Rapporten Gruppens genomsnittliga teampoäng
	Rapporten Gruppens teamavdelningspoäng
	Status för användarinspelning
	Systemstatus
	Rapporten Teamets genomsnittliga agentpoäng
	Rapporten Teamets agentavdelningspoäng


	Fliken Arkiv
	Söka i arkiven
	Sökprocess i ett steg
	Sökprocess i två steg
	Rensa sökresultaten

	Spela upp kontaktinspelningar
	Redigera kontaktens metadata

	Spela upp alla segment i ett samtal

	Exportera kontaktinspelningar
	Visa exporterade metadata


	Utvärdera kontakter
	Inledning
	Allmän procedur för utvärdering av en kontakt
	Mappar i navigeringsträdet för inspelning

	Utvärdera en kontakt
	Utvärdera en agentmärkt inspelning
	Spela upp en inspelning
	Fylla i utvärderingsformuläret
	Nyckeltalsfrågor (KPI)

	Lägga till kommentarer till utvärderingen
	Märka utvärderingen för utbildning eller HR
	Redigera kontaktens metadata
	Spara utvärderingen
	Slutföra utvärderingen
	Godkänna utvärderingen
	Poängsättning av utvärderingar
	Viktning av avdelningar


	Index

