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Documentation 

Call Recording  consists of the documentation product editions described  below. 
Modules may be added to product sets to meet the particular business  requirements of 
your contact center. 

For example,  all the features that  Call Recording  Enterprise offers are available; 
however, the user has the option to select options that best satisfy their needs.  
 

Product Documentation Editions and Guides 

The following suite of products are offered by NGTS, each with their own 
documentation sets: 

Standard Edition  

Features include  recording, monitoring, messaging, and reports; 

Contact Center Edition  

Includes all Call Recording Standard features, plus the Evaluate and Analyze 
module.   

Enterprise Edition  

Includes all  Basic and Optional features, plus the Coach and Learn module.  There 
are also separate user‐specific guides for the  Call Recording Survey Module, the 
Speech Module, and the Reports Module. 

 

Optional Modules 

The following optional modules are available: 

Evaluate and Analyze 

Evaluate provides a complete framework for  evaluating agent performance for 
voice, email, and chat support transactions.  Analyze provides a systematic 
approach to measure, monitor, and act upon  Key Performance Indicators (KPIs) 
and metrics. 

Coach and Learn 

Coach enables interaction between managers and  employees with guidance 
and critical feedback. Learn is used to create a  repository of courses and 
quizzes that can be assigned to employees. 
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Survey 

Used to improve performance of agents in a contact center through  customer‐
driven feedback. 

Speech 

A powerful analytical tool that enables a user to perform precision  search and 
analysis of recorded calls using keywords and phrases found in  actual 
conversations between agents and customers. 

Reports 

The Reports module enables a user  to create a wide variety of pre‐defined and 
custom management reports. The Reports module consists of  report templates that 
are designed to create reporting data for the most critical  contact center 
information. 

 
Documentation and Technical Support 

For technical support assistance, please contact the  Helpdesk: incidents@cbts.net. 
 

Introduction 

Quality Monitoring  is a web‐based suite of tightly integrated tools, designed to 
enhance and improve all aspects of the  contact center’s operations and  performance. 
It is easy to implement, maintain, and manage in a variety of  diverse contact center 
deployment models—from centralized contact centers, to  distributed branches, to 
work‐at‐home agents. 

The  Quality Monitoring  flexible and comprehensive solution empowers  contact center 
staff and businesses with scalable applications that synchronize  and unify the entire 
workforce, regardless of VoIP architecture. 

Quality Monitoring's sophisticated yet easy to use monitoring, recording,  quality 
assurance, reporting, and analytic features provides contact center  management and 
agents alike with all the tools necessary to effectively manage  the entire agent life cycle 
process. 
 

Agent Life Cycle Management 

Quality Monitoring's unique “Collect/Assess/Analyze/Act” contact center 
methodology helps you identify, track, and address performance issues 
proactively, through all stages of the agent life cycle. 

Data collection starts with Quality Monitoring's real‐time recording of agent  calls 
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and associated screen captures. Recording is rule‐based—length of call,  agent 
tenure, etc.—and customer satisfaction can be mapped to post‐interaction 
surveys.(Note: The optional ‐ Quality Monitoring Survey module required.) 

Quality assessment is instantaneous, as Harmony’s reporting functionality is 
tightly integrated with the Dashboard view, providing personalized, at‐a‐glance 
snapshot views of key agent and contact center metrics. 

Real‐time evaluation of contact center activity is provided through Silent 
Monitoring and Quality Monitoring's unique interactive Dashboard,  and the 
optional Evaluate and Analyze module helps with offline data assessment. 
Finally Harmony’s  offline Coach and Learn module helps improve agent 
performance and the overall efficiency of the entire contact center with 
learning  plans, courseware, and quizzes. 
 

Feature Highlights 

Quality Monitoring  consists of powerful voice recording,  silent 
monitoring, messaging, and reporting applications, as  described 
below. 

Call Recording 

Call Recording  automatically records and archives agent phone  conversations. 
The frequency of recordings is configured by the System  Administrator on an 
agent‐by‐agent basis.  Call Recording  can also  capture periodic screenshots of 
an agent’s desktop, which can then be displayed when playing back calls via the 
Call Recording module. 

Silent Monitoring 

Quality Monitoring's Silent Monitoring allows authorized personnel to  monitor 
live calls between agents and customers, to spot check agent performance and 
provide instant online feedback and assistance. 

Messaging 

Quality Monitoring's Messaging provides real‐time Dashboard alerts and 
notifications for pre‐defined contact center conditions, both mission‐critical 
and informational. Supervisors can also broadcast messages to users for display 
on their VoIP phones or delivery to their Dashboard Inbox. 

Reporting 
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 Quality Monitoring's Reporting includes numerous system reports that allow  you 
to create a wide variety of on‐demand and scheduled reports, provide 
information about voice sessions, agent performance, quality trends, and so 
forth. You can also upload your own custom report templates and export report 
data for further analytical processing in numerous formats. 

Evaluate 

 Quality Monitoring's Evaluate allows you to review and evaluate agent 
performance for all customer service and support transactions. Evaluations can 
be scored and results presented to an agent’s Dashboard for real‐time 
performance feedback. (Evaluate is included with  Quality Monitoring's  Contact 
Center and Enterprise Editions, and is optional for Standard Edition.) 

Analyze 

 Quality Monitoring's Analyze allows managers to create KPI‐based  scorecards to 
measure the performance of all members of the contact center  team against 
specific metrics. (Analyze is included with  Quality Monitoring's Contact Center 
and Enterprise Editions, and is optional for  Standard Edition.) 

 
Dashboard 

The   Quality Monitoring Dashboard  provides users with  a browser‐based  interface 
to access  the  application modules.  You  can  easily  customize  your  Dashboard view 
to ensure that the  information you need and use most often  is  readily available 
 
The Dashboard consists of window panes for your Favorites, Inbox, and four  portlets 
(best used for displaying reports). Portlets can also be configured to link  to external 
websites, if desired. 

Logging In 

To log into  Quality Monitoring : 
1. Step 1  Open your internet browser and enter your  Quality Monitoring  

URL, as provided       by your   System Administrator. 
2. Step 2 The login page appears. Enter your user ID and password, 

as provided by your  System Administrator. 
3. Step 3 Click Login. The  Quality Monitoring  Dashboard appears. 

The features that appear on your Dashboard, and the reports you are able to 
access, are contingent upon the roles and permissions assigned to you by 
your  System Administrator. 
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To add a report to a portlet window, select an existing report from the Report drop‐
down menu. Add  reports to all four portlet windows, if desired. 

Also, select how often to refreshthe report in the portlet window  by entering a 
value (in minutes) in the Report Refresh Rate text box. 

Adding External Links to Portlets 

To add an external website to a portlet window, select External from the 
Reportsdrop‐down menu, then enter the website URL in the External Link text area.   
 
Enter a title for the external link in the External Title text area. 
Be sure to specify the full URL when entering an external link, including the http:// 
prefix. 

Designations 

The  Quality Monitoring  interface is organized around employee  designations 
typically found in contact center operations. Each of these  designations has access 
to a different set of system features (as determined by  the  System Administrator), 
and the user interface is customized for each user  to support their designation. 

The upper‐right corner of the Dashboard displays the  login name and  designation. 
 
A sample reporting structure of designations and their associated departments in 
a typical contact center are listed in the following tables. 
 

Sample Designations, Management 
Designation  Department  Reports To 
CEO  Management  Self 
Operations Director  Management  CEO 
Quality Director Management CEO

 

Sample Designations, Operations 
 

Designation  Department  Reports To 
Operations Manager Operations Operations Director 
Team Leader  Operations Operations Manager
Agent  Operations Team Leader 

 

Sample Designations, Quality 
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Designation  Department  Reports To 
Quality Manager Quality Quality Director 
Quality Leader  Quality Quality Manager 
Quality Agent  Quality Quality Leader 

General Settings 

Click on  the My Profile > General link on the Dashboard to display the personal 
preferences screen. The first section of this screen contains basic information 
about the user —name, employee code, hire date, etc.—as created by the   System 
Administrator. 

 
Note: This is the  Change Password section. 
 

The Employee Profile is also created by the  System Administrator, and defines  the 
role within  the  system as  it  relates  to   Call Recording's  reporting  capabilities. 
This provides  information about: 

• The department and site assigned; 
• Access to certain groups  
• The Work Types assigned (Chat, Voice, etc.); 
• The designation within a  department. 

Silent Monitoring 

Silent Monitoring provides  real  time monitoring  capability, allowing you to listen to 
agent calls in progress. While listening to a  call, the user  can provide  instant email 
feedback to the agent and also flag the call  for quality management evaluation. 

If the number of times an agent has put the caller on hold is excessive, this is a 
good indication that the agent may require monitoring and assistance. Novice 
agents may require more monitoring and assistance 

Only certain employee designations are allowed to monitor calls in progress. The  
System Administrator has determined which features are available for the various 
employees and designations in your organization. 

Monitoring a Call 

1. To silently monitor a call: 
a. Click Monitor. The Silent Monitoring screen appears. 
b. Use the Basic Search tool in the left navigation pane to filter a list of   

agents  currently on calls. Be sure to select Show Live Agents, then 
click Search.  
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Adding Issue Types 

Issue types are used during evaluations to reflect the specific nature of typical 
contact center issues—billing, policies, etc. 

1. To create an issue type Click Evaluate > Form Builder > Issue Type. A 
list of all current Issue Types  appears. 

2. Enter a name and description for the issue type, then click Save. The 
Issue Type  is now available for selection during an evaluation. 

Building an Evaluation Form 

The first step in the Evaluate process is to create evaluation forms using the Form 
Builder. Once created, a form is available for use in an evaluation plan and an 
evaluation. A User  can also: 

• Assign conditional criteria to a form, where the score is adjusted based 
on  criteria failure. 

• Assign scoring patterns—raw, weighted or both. 

• Associate evaluation criteria to specific metrics, so that the criteria’s score 
can be used in a scorecard (Refer to the “Creating a New Metric” topic in 
Chapter 6, Analyze for more information.) 

 
Note: An evaluation form will remain inactive until it  defines value sets and scores. 
 

1. To build an evaluation form Click Evaluate > Form Builder > Form 
Builder. 

2. Click your company name (notated with a red button) in the left 
navigation pane.  (e.g., Knoahsoft). A blank Evaluation Form pane 
appears, along with a list of  forms you have previously created. 

3. Enter a name and description for the form. 
4. (optional) Enter a numeric value in the Re‐Evaluation Lock Out Time (In 

Days)  field for the number of days a previously completed evaluation 
can no longer be  re‐evaluated, from the day it was completed. 
 

The lockout value should be equal to or greater than the clarification threshold, as 
set by the  System Administrator, so that an evaluator can modify a score after a 
clarification has been raised. 
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System Metrics 

Call Recording's system default metrics consist of typical contact center 
performance measurements, which are used in the creation of scorecards. 
System metrics include: 

• AHT 
• Number of coachings 
• Number of eLearnings 
• Number of evaluations 
• Number of Inbound Calls 
• Number of Outbound Calls 
• Quality Score 
• Quiz Score 
• Survey score 

The User  can edit but not delete system metrics. 

Associating Metrics with Evaluation Criteria  

Evaluation criteria can be associated to a system metric or custom metric (see 
below), if desired. This allows the evaluation criteria’s score to be used in a 
scorecard. 
 
Refer to the “Building an Evaluation Form” topic in Chapter 5 Evaluate, for 
information on how to associate evaluation criteria with metrics. 

Creating a New Metric 

1. To create a new custom metric click Analyze > Metric Library > New Metric. 
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8. Define how and when for  the scheduler to run from the Schedule 
Pattern section of the screen. 

9. Enter for the uploader to start and end in the Begin Schedule On and 
End Schedule On data fields, respectively. 

10. In the Email Option section of the screen, enter email delivery options 
for the metrics spreadsheet. 

11. Click Schedule. The scheduler runs and an Excel email attachment is 
delivered as configured. 

 

 

 

 

 


