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1. Introduction

L’une des nouveautés d’Hermes.Net V5 est la possibilité d’utiliser différents assistants pour la création et la gestion de l’environnement du centre de contact. Ces raccourcis vous faciliteront la mise en place de votre activité. Dans ce document nous allons voir l’assistant de gestion des files d’attente.

Cet assistant vous permet de créer et de modifier directement les files d’attentes qui seront attribuées aux différentes campagnes que vous allez mettre en place. 
Après s’être connecté sur la plateforme en tant qu’administrateur. Vous allez dans un premier temps sélectionner l’onglet « applications », puis sélectionner le site où vous souhaitez créer ou gérer les comptes. 
Dans le cas où vous êtes administrateur site, connectez-vous simplement et sélectionnez l’onglet « applications ».
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Sélectionnez dans la liste déroulante de « Assistants de configuration » : « Gestion des files d’attente ». Puis cliquez sur « Démarrer l’assistant sélectionné » pour ouvrir l’assistant en question.
2. L’interface de l’assistant
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L’assistant se divise en 5 parties :
En haut: Il y a la barre qui permet de savoir sur quelle étape nous sommes lors de la création ou modification d’une file d’attente.
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A gauche : C’est le menu principal de l’assistant permettant de sélectionner l’étape (ou le sous-menu) lors de la création ou modification des files d’attentes. Il y a 7 étapes possibles que nous détaillerons par la suite. On remarque que les autres étapes sont barrés, cela s’explique par le fait qu’aucune file d’attente n’a été sélectionnée ni créée après l’ouverture de l’assistant.
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Note : Il est possible de sauter certaines étapes, par exemple, si l’on souhaite paramétrer une file d’attente déjà créée par rapport sur un contexte précis, comme Chat. On peut sélectionner d’abord la file voulue dans l’étape « 1-Selection de la file », puis sauter les étapes 2, 3, dans le processus en cliquant directement sur « 4-CHAT ».
A Droite : Il s’agit de l’étape sélectionnée dans le menu de création/modification des files d’attente.
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Centre bas : Cette partie permet de naviguer entre les différentes étapes, soit en avançant d’une étape ou en reculant d’une.
[image: image7.png]HE




En bas : Cet élément nous indique l’action à effectuer sur l’étape sélectionnée.
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Maintenant que nous avons vu l’ergonomie de l’assistant, nous allons suivre les différentes étapes pour la création/modification des files d’attente via l’assistant.

3. Sélection de la file
La première étape est celle de la « Sélection de la file », qui permet de créer ou sélectionner une file d’attente.
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Nous allons dans un premier temps créer une nouvelle file d’attente, puis nous allons voir comment gérer la liste des files d’attente, ainsi que les raccourcis que nous retrouvons dans cette étape.

 3.1  Création de file d’attente
Pour créer une file d’attente, il faut indiquer le nom que l’on désire donner à cette file dans le champ « Nom de la file d’attente ». Dans le cas présent, nous la nommerons « Vocalcom_Queue ».
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Puis cliquez sur le bouton [image: image11.png][~



 afin de valider la création de la file, et ainsi l’ajouter dans la liste des files d’attente disponibles au-dessus.
La voilà dans la liste :

[image: image12.png][l Vocalcom_Queue





Note : Dans le cas où vous auriez plusieurs files d’attente créées, la dernière se trouve en bas de la liste.

 3.2  La liste des files d’attente disponibles

A présent, nous allons voir comment gérer la liste des files d’attentes, et l’utilisation des raccourcis.

 3.2.1  Tri et filtrage des files d’attente

Dans un premier temps, il est possible de trier la liste des files selon plusieurs critères différents.

Dans la fenêtre de l’étape, en haut à gauche se trouve la barre de[image: image13.png]U Lste des fes datente disporibles &



. Les icônes [image: image14.png]


 et [image: image15.png]


 permettent deux triages différents.
Celui-ci [image: image16.png]


 permet de trier en fonction de la date de création de la file. La première file créée est en haut de la liste, et la dernière se trouve en bas.

Celui-là [image: image17.png]


 permet de trier les files d’attente par ordre alphabétique croissant ou décroissant. Si vous cliquez sur [image: image18.png]


 vous allez les classer par ordre croissant, si vous cliquez sur  [image: image19.png]


cela les classera par ordre décroissant.

Vous pouvez également rechercher votre file d’attente, en filtrant dans la barre de recherche, qui se trouve en haut à droite: [image: image20.png]



Pour cela, il vous suffit de saisir le mot que vous voulez dans la barre de recherche, puis de cliquer sur le bouton[image: image21.png]


.

Par exemple :[image: image22.png]



Cela va ouvrir une nouvelle fenêtre : 
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Sélectionnez la file que vous souhaitez en cliquant dessus, puis cliquez sur[image: image24.png]


. L’assistant aura sélectionné la file souhaitée. Vous pouvez reconnaitre qu’il s’agit de la bonne file qui est sélectionnée par l’icône:[image: image25.png]
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 3.2.2  La file d’attente sélectionnée

Maintenant nous allons voir les actions possibles sur la file d’attente à partir de cette étape.
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Tout d’abord, les icônes [image: image28.png]


 indiquent les types de campagnes entrantes qui sont traitées dans la file d’attente.
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 = Campagne entrante d’appels
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  = Campagne entrante d’emails

·  = Campagne entrante de chats
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  = Campagne entrante fax
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 = Campagne de réseaux sociaux

Ensuite, nous pouvons voir que les chiffres en dessous des types de campagnes, indiquent le nombre de campagnes liées à la file d’attente en question.
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Si vous survolez un des chiffres avec votre pointeur vous pourrez voir ce type de messages : [image: image34.png]0 0 0 0 0EE
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.
Dans le cas où vous cliqueriez sur le nombre de campagnes, cela vous enverra directement vers l’étape concernant le type de campagne en question, pour éditer voire ajouter de nouvelles campagnes dans cette file.

Dans cet exemple, nous irons directement dans l’étape « 2 - Appels entrants ».

Pour supprimer une file d’attente, il suffit de cliquer sur le bouton[image: image35.png]


, et la file sera effacée de la liste.
Après avoir fini de créer et sélectionner votre file d’attente, vous allez pouvoir lui affecter diverses campagnes entrantes, selon vos souhaits.

Vous pouvez cliquer sur [image: image36.png]


 pour passer à l’étape suivante, ou la sélectionner directement dans le menu principal à gauche, ou encore comme vu précédemment.

4. Appels Entrants

Dans cette étape nous allons voir comment créer et affecter une campagne d’appels entrants  à une file d’attente. 
Comme il a été dit dans «  3.2.2 

 REF _Ref393463944 \h 
La file d’attente sélectionnée », il est possible à l’administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées à la file, selon le type de campagne. Soit en sélectionnant l’étape directement dans le menu principal à gauche.

La fenêtre de cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée et à droite l’élément permettant de créer une nouvelle campagne d’appels entrants.
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Nous allons voir d’abord comment créer une campagne d’appels entrants via l’assistant.
 4.1  Création de campagne entrante d’appels
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Pour créer une campagne entrante, il faut dans un premier temps sélectionner une SDA disponible.
Note : L’affectation de SDA(s) au(x) site(s) a dû être faite en amont sur la racine de la plateforme, par un administrateur racine.

Pour sélectionner la SDA, cliquez sur [image: image39.png]


 cela vous ouvrira une liste déroulante comme celle-ci : [image: image40.png]'SDA disponibles)
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. Sélectionnez celle que vous voulez. La SDA sélectionnée sera en surbrillance.
Puis nommer la campagne que vous souhaitez créer dans le champ en saisissant son nom :
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Votre campagne a été créée via l’assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes à ajouter dans la file d’attente : [image: image42.png]Ajouter une campagre
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 4.2  Affectation de campagne entrante d’appels à une file d’attente

Après avoir créée une campagne entrante, nous allons l’affecter à la file d’attente sélectionnée.

Pour cela nous allons utiliser l’élement gauche de la fenêtre de cette étape :
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Avant de l’affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes d’appels entrants qui sont affectées à la file d’attente, nous le verrons plus précisément lorsque nous lui aurons affectée une campagne.[image: image44.png]{#Vocalcom_Queue
s
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Le deuxième sous-élément permet d’ajouter une campagne à cette file d’attente : [image: image45.png]Ajouter une campagne
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Le troisième permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont affiliées à cette file d’attente [image: image46.png]Autres meda dans catiz fle
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Pour affecter une campagne entrante d’appels à cette file, nous allons la sélectionner via le deuxième sous-élément, en cliquant sur l’icône[image: image47.png]


, cela va ouvrir une liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes d’appels n’étant pas affectées à une file : 
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La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l’icône[image: image49.png]


 pour l’ajouter à la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée à la file d’attente sélectionnée. [image: image50.png](£ Vocalcom_Queue
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Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton[image: image51.png]


, dans le cas où il s’agit d’une campagne nouvellement créée, l’assistant ne vous enverra pas de message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée à d’autres éléments, comme un espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte :
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Ce message indique que « la file est déjà utilisée par les espaces de travail suivants, citant les noms de ces espaces de travail, puis si vous modifiez le contenu de cette file, les contextes des agents seront modifiés. Cliquez sur « Ok » pour retirer la campagne de cette file ».
Vous avez le choix de valider l’action en cliquant sur « Ok », ou annulez l’action en cliquant sur « Cancel ».

De plus, dans le second élément de la fenêtre de cette étape est apparu un bloc d’information : 
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Il s’agit d’un bloc d’informations générales de la campagne entrante d’appels qui est sélectionnée dans la file d’attente :
Campagne = Nom de la campagne sélectionnée

SDA = Numéro de la SDA de la campagne

SVI utilisé = le Nom du SVI dans le cas de l’utilisation d’un Serveur Vocal Interactif (SVI), sinon la mention « None » qui signifie aucun est inscrite.

CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Script  écran = Indique si un script écran est assigné à cette campagne

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté à cette campagne, le cas échéant la mention « None » est inscrite.

Type de débordement = La stratégie de débordement utilisée pour cette campagne.

Enregistrement des conversations audio = Indique si des enregistrements sont activés dans cette campagne. 

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans le menu media entrants, réceptions d’appels, configuration de campagnes.

Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [image: image54.png]


 pour passer à l’étape suivante.
5. Emails

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne mail à la file d’attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans «  3.2.2 

 REF _Ref393463944 \h 
La file d’attente sélectionnée », il est possible à l’administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées à la file, selon le type de campagne. Soit en sélectionnant l’étape directement dans le menu principal à gauche.
Cette étape se divise en deux élements : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée et à droite l’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante d’emails.
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Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante d’emails.

 5.1  Création de campagne entrante d’emails
Pour créer cette campagne, nous allons utiliser l’élement gauche de cette étape. 
En saisissant l’adresse mail de la campagne, dans le champ : [image: image56.png]



Puis, nous allons donner un nom à cette campagne, en indiquant son nom dans le champ suivant : [image: image57.png]



Pour exemple :[image: image58.png]Créer une nouvelle campagne de reception d'email
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Ensuite, cliquez sur [image: image59.png]


 pour ajouter la campagne d’emails à la liste des campagnes disponibles pour la file d’attente.

Votre campagne a été créée via l’assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes à ajouter dans la file d’attente : [image: image60.png]At s campagne.
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 5.2  Affectation de campagne d’emails à une file d’attente
Pour cela nous allons utiliser l’élement gauche de la fenêtre de cette étape :
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Avant de l’affecter, nous allons détailler cet élement, qui se divise en trois sous-élements.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes entrantes d’emails qui sont affectées à la file d’attente. [image: image62.png]@Vocalcom_Queue
.




Le deuxième sous-élément permet d’ajouter une campagne à cette file d’attente : [image: image63.png]At s campagne.
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Le troisième permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont affiliées à cette file d’attente [image: image64.png]Auires meds dans cetie e

o @0 &





Pour affecter une campagne entrante d’emails à cette file, nous allons la sélectionner via le deuxième sous-élément, en cliquant sur l’icône[image: image65.png]


, cela va ouvrir une liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes d’emails n’étant pas affectées à une file : 
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La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l’icône[image: image67.png]


 pour l’ajouter à la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée à la file d’attente sélectionnée. [image: image68.png]@Vocalcom_Queue
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Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton [image: image69.png]


, dans le cas où il s’agit d’une campagne nouvellement créée, l’assistant ne vous enverra pas de message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée à d’autres éléments de la campagne, comme un espace de travail ou un SVI, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte, comme vu dans «  4.2 

 REF _Ref393465726 \h 
Affectation de campagne entrante d’appels à une file d’attente ».


De plus, dans le second élément de la fenêtre de cette étape est apparu un bloc d’information : 
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Campagne = Nom de la campagne entrante d’emails

Email = L’adresse mail de la campagne

Mail server type = Le type du serveur utilisé

Mail server = Le port utilisé

CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté à cette campagne, le cas échéant la mention « None » est inscrite.

Script  écran = Indique si un script écran est assigné à cette campagne

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans le menu media entrants, réceptions d’emails, configuration de campagnes.

Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [image: image71.png]


 pour passer à l’étape suivante.

6. Chat

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne chat (web) à la file d’attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans «  3.2.2 

 REF _Ref393463944 \h 
La file d’attente sélectionnée », il est possible à l’administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées à la file, selon le type de campagne. Soit en sélectionnant l’étape directement dans le menu principal à gauche.

Cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée et à droite l’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante chat (web).
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Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante chat (web).

 6.1  Création de campagne entrante de chat (web)
Pour créer cette campagne, nous allons utiliser l’élément gauche de cette étape. En saisissant l’url du site web, dans le champ :
 [image: image73.png]Ud du site Web





Puis, nous allons donner un nom à cette campagne, en indiquant son nom dans le champ suivant : [image: image74.png]Nom de la campagne
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Ensuite cliquez sur [image: image76.png]


 pour ajouter la campagne chat (web) à la liste des campagnes disponibles pour la file d’attente.

Votre campagne a été créée via l’assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes à ajouter dans la file d’attente : [image: image77.png]Ajputerun campzgre.
=l Vocakoom chat cadw




 6.2  Affectation de campagne chat (web) à une file d’attente

Pour cela nous allons utiliser l’élément gauche de la fenêtre de cette étape :
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Avant de l’affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes entrantes chat (web) qui sont affectées à la file d’attente. [image: image79.png]@Vocalcom_Queue
.




Le deuxième sous-élément permet d’ajouter une campagne à cette file d’attente : [image: image80.png]Ajputerun campzgre.
=l Vocakoom chat cadw




Le troisième permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont affiliées à cette file d’attente [image: image81.png]Auires med dans cetie e

0@ &0 Ko




Pour affecter une campagne entrante chat (web) à cette file, nous allons la sélectionner via le deuxième sous-élément, en cliquant sur l’icône[image: image82.png]


, cela va ouvrir une liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes chat (web) n’étant pas affectées à une file : 

[image: image83.png]



La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l’icône[image: image84.png]


 pour l’ajouter à la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée à la file d’attente sélectionnée. [image: image85.png]@ Vocalcom_Queue
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Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton [image: image86.png]


, dans le cas où il s’agit d’une campagne nouvellement créée, l’assistant ne vous enverra pas de message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée à d’autres éléments de la campagne, comme un espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte, comme vu dans «  4.2 

 REF _Ref393465726 \h 
Affectation de campagne entrante d’appels à une file d’attente ».


De plus, dans le second élément de la fenêtre de cette étape, il est apparu un bloc d’informations : 

[image: image87.png]



Campagne = Nom de la campagne entrante de chat (web)
Adresses des sites = l’adresse url où sera posé le chat
CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Chat Proactif = permet de savoir si le chat proactif est actif ou non, la mention « Non utilisé » indique qu’il est inactif

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté à cette campagne, le cas échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans le menu media entrants, campagnes web, configuration de campagnes.

Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [image: image88.png]


 pour passer à l’étape suivante.

7. fax

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne de fax à la file d’attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans «  3.2.2 

 REF _Ref393463944 \h 
La file d’attente sélectionnée », il est possible à l’administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées à la file, selon le type de campagne. Soit en sélectionnant l’étape directement dans le menu principal à gauche.

La fenêtre de cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée et à droite l’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante de fax.
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Nous allons voir d’abord comment créer une campagne entrante de fax via l’assistant.

 7.1  Création de campagne entrante de fax
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Pour créer une campagne entrante, il faut dans un premier temps sélectionner une SDA disponible.

Note : L’affectation de SDA(s) au(x) site(s) a dû être faite en amont sur la racine de la plateforme, par un administrateur racine.

Pour sélectionner la SDA, cliquez sur [image: image91.png]


 cela vous ouvrira une liste déroulante comme celle-ci :[image: image92.png]


. Sélectionnez celle que vous voulez. La SDA sélectionnée sera en surbrillance.

Puis nommer la campagne que vous souhaitez créer dans le champ en saisissant son nom :
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Votre campagne a été créée via l’assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes à ajouter dans la file d’attente : [image: image94.png]Aputerune campagne.
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 7.2  Affectation de campagne entrante de fax à une file d’attente

Après avoir créée une campagne entrante, nous allons l’affecter à la file d’attente sélectionnée.

Pour cela, nous allons utiliser l’élément gauche de la fenêtre de cette étape :
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Avant de l’affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes entrantes de fax qui sont affectées à la file d’attente, nous le verrons plus précisément lorsque nous lui aurons affectée une campagne.[image: image96.png]{#Vocalcom_Queue
s

€




Le deuxième sous-élément permet d’ajouter une campagne à cette file d’attente : [image: image97.png]Ajpuer une campagne
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Le troisième permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont affiliées à cette file d’attente [image: image98.png]Autres meda dans cette fie
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Pour affecter une campagne entrante de fax à cette file, nous allons la sélectionner via le deuxième sous-élément, en cliquant sur l’icône[image: image99.png]


, cela va ouvrir une liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes de fax n’étant pas affectées à une file : 
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La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l’icône[image: image101.png]


 pour l’ajouter à la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée à la file d’attente sélectionnée. [image: image102.png]& Vocalcom_Queue
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Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton[image: image103.png]


, dans le cas où il s’agit d’une campagne nouvellement créée, l’assistant ne vous enverra pas de message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée à d’autres éléments, comme vu dans «  4.2 

 REF _Ref393465726 \h 
Affectation de campagne entrante d’appels à une file d’attente ».
De plus, dans le second élément de la fenêtre de cette étape est apparu un bloc d’informations : 
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Campagne = Nom de la campagne sélectionnée

SDA = Numéro de la SDA de la campagne

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté à cette campagne, le cas échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans le menu media entrants, réceptions fax, configuration de campagnes.

Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [image: image105.png]


 pour passer à l’étape suivante.

8. Réseaux sociaux

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne The link (réseau social) à la file d’attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans «  3.2.2 

 REF _Ref393463944 \h 
La file d’attente sélectionnée », il est possible à l’administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées à la file, selon le type de campagne. Soit en sélectionnant l’étape directement dans le menu principal à gauche.

Cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée et à droite l’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante The link (réseau social).
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Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante The link (réseau social).

 8.1  Création de campagne entrante de The link (réseau social)

Pour créer cette campagne, nous allons utiliser l’élément gauche de cette étape. 

Tout d’abord, il faut savoir que nous avons la possibilité de créer une campagne sur deux réseaux sociaux différents, Facebook et Twitter. Pour sélectionner l’un des réseaux sociaux, cliquez sur le [image: image107.png]


 en face de la campagne que vous voulez. Il devrait devenir comme celui-ci [image: image108.png]
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Note : Nous prendrons l’exemple avec « campagne Facebook », l’étape est identique à cette de Twitter dans la création et l’affectation de la campagne à une file d’attente.
Puis, nous allons donner un nom à cette campagne, en indiquant son nom dans le champ suivant : [image: image110.png]Nom de la campagne
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Ensuite cliquez sur [image: image112.png]


 pour ajouter la campagne The link (réseau social) à la liste des campagnes disponibles pour la file d’attente.

Votre campagne a été créée via l’assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes à ajouter dans la file d’attente : [image: image113.png]Ajouter une campagne
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 8.2  Affectation de campagne The link (réseau social) à une file d’attente

Pour cela nous allons utiliser l’élément gauche de la fenêtre de cette étape :
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Avant de l’affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes entrantes The link (réseau social) qui sont affectées à la file d’attente, [image: image115.png]@Vocalcom_Queue
.




Le deuxième sous-élément permet d’ajouter une campagne à cette file d’attente : [image: image116.png]Ajouter une campagne
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Le troisième permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont affiliées à cette file d’attente [image: image117.png]Auires meds dans cetie e
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Pour affecter une campagne entrante The link (réseau social) à cette file, nous allons la sélectionner via le deuxième sous-élément, en cliquant sur l’icône[image: image118.png]


, cela va ouvrir une liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes The link (réseau social) n’étant pas affectées à une file : 

[image: image119.png]



La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l’icône[image: image120.png]


 pour l’ajouter à la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée à la file d’attente sélectionnée. [image: image121.png]St Vocalcom_Queue
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Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton [image: image122.png]


, dans le cas où il s’agit d’une campagne nouvellement créée, l’assistant ne vous enverra pas de message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée à d’autres éléments de la campagne, comme un espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte, comme vu dans «  4.2 

 REF _Ref393465726 \h 
Affectation de campagne entrante d’appels à une file d’attente ».


De plus, dans le second élément de la fenêtre de cette étape, il est apparu un bloc d’informations : 
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Network Type = Indique sur quel réseau social est la campagne, soit Twitter, soit Facebook.

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté à cette campagne, le cas échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, en le menu réseaux sociaux, configuration de campagnes.

Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [image: image124.png]


 pour passer à la dernière étape.

9. Résumé

Cette dernière étape permet de résumer l’affectation des campagnes dans la file d’attente sélectionnée. Elle schématise également une partie du cheminement qu’effectue le client lors de son entrée dans le système d’hermès V5. Dans un premier temps nous allons décrire la fenêtre, puis nous l’expliquerons.
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Tout en haut nous avons : « Contenu de la queue » qui signifie le contenu de la file, suivi du nom de la file sélectionnée lors de la première étape.
Ensuite, nous avons la phrase « Depuis le serveur CTI d’email, ou Web » que nous expliquerons plus tard.

Puis, en dessous nous avons cinq colonnes dont chacune d’entre elles représente l’un des types de campagnes entrantes (appels, mail, web, fax, réseaux sociaux) symbolisé par son propre icône.

A l’intérieur de ces colonnes se trouve la campagne qui a été ajoutée à la file d’attente. Dans le cas où aucune campagne n’a été ajoutée dans une colonne, cette dernière apparait dans la fenêtre, mais reste vide : 

[image: image126.png]



Enfin, nous avons ces deux flèches (celle-ci qui est tout à gauche[image: image127.png]


 et celle-là qui est en bras à droite[image: image128.png]Vers ko= sgent= 0 o)



) qui symbolisent le cheminement du client dans le système.

A travers ce résumé, on peut comprendre le cheminement du client de son entrée dans le système jusqu’à son arrivée vers l’agent. 
Le serveur distribue l’appel ou le message du client vers une campagne qui a été affectée à une file d’attente. Cette file va contenir le message ou l’appel selon le paramétrage de la campagne et les conditions de la file, puis le système distribuera l’élément arrivé à un agent toujours selon le paramétrage de la campagne et les conditions de la file. 
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