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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 I'environnement du centre de contact. Ces raccourcis
vous faciliteront la mise en place de votre activité. Dans ce document nous allons voir
I’'assistant de gestion des workspaces (espaces de travail).

Cet assistant vous permet de créer et de modifier directement les espaces de travail des
agents pour la gestion de leurs activités.

Apres s’étre connecté sur la plateforme en tant qu’administrateur. Vous allez dans un
premier temps sélectionner l'onglet « applications », puis sélectionner le site ou vous
souhaitez créer ou gérer les comptes.

Dans le cas oUu vous étes administrateur site, connectez-vous simplement et sélectionnez
I'onglet « applications ».

ADMINISTRATION

5 Assistants de configuration )
iq. Geston des files d'attente - @

AR RS | AT S B P TAFPORTSDE o
DEMARRER LASSISTANT SELEC EH\-V THHATION

Sélectionnez dans la liste déroulante de « Assistants de configuration » : « Gestion des
workspaces ». Puis cliquez sur « Démarrer |'assistant sélectionné » pour ouvrir I’assistant
en question.

Vous avez également la possibilité d’accéder a l'assistant en passant par linterface
d’administration> Ressources humaines> Agents> Gestion des agents> Sélectionnez un

agent, puis I'onglet « Applications » et cliquez soit sur = pour éditer le workspace, soit
sur L% pour en créer un nouveau.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 4/102
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2. L'interface de I'assistant

CREATION / MODIFICATION D'ENVIRONNEMENTS DE TRAVAIL AGENTS ~ Hermes.Net Aucun envionnement séléctionné B
» 1 - ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL ENVIRONNEMENT DE TRAVAL
(J Liste des workspaces agents disponibles Cherches - [&F (&
ADDC_WS R E-=
Agent Workspace - Oakam ﬂ\ xs &p : [ (=
Al Media WS 8 -
B-INTOUCH B F-=
bmayhewWS ﬂ: 34 &p 2 [
CCEXPO 8 R0:-=
Chen Workspace az 35 &' : =S
DEMO 8 B -
DEMO OUT LI -CN. T X
DemoHaoSao Eo gu &Do ==
DPAG 8 R =
e — [P P —
Créer un nouvel espace de travail agent.
Mom du workspace : | & Nouvel Environnement de travail =

(] Sélectionner un workspace existant 3 modifier ou créer un nouveau workspace.

B_u

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 du workspace.

CREATION/ MODIFICATION DES FILES D'ATTENTES

A gauche : C’est le menu principal de I'assistant permettant de sélectionner I'étape (ou
le sous-menu) lors de la création ou modification des files d’attentes. Il y a 11 étapes
possibles que nous détaillerons par la suite. On remarque que les autres étapes sont
barrés, cela s’explique par le fait qu’aucun workspace n’a été sélectionné ni créer aprés
I'ouverture de l'assistant.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 5/102
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* 1 - ENVIRDMNHEMENT E TRAVAIL

Note : Il est possible de sauter certaines étapes, par exemple, si l'on souhaite
paramétrer un espace de travail déja créé par rapport a une campagne email. On peut
sélectionner d’abord le workspace voulu dans |’étape « 1-Environnement de travail »,
puis sauter les étapes 2, 3, 4, 5, 6 dans le processus en cliquant directement sur « 7-
Emails ».

A Droite : Il s'agit de |'étape sélectionnée dans le menu de création/modification des
Workspaces.

ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL

J Liste des workspaces agents disponibles Chercher - [& (&)

L] ADDC_WS T -, < X i
Agertt Workspace - Oakam § Bk =
All Media WS 2 B 4
B-INTOUCH - L. <
bmayhewWS -HE 8. oF
CCEXPO 2 B
Chen Workspace g B -
DEMO 2P .
DEMO OUT e H-
DemoHaoSao e B -
OPAG T2
Emil P @ @@ — 7

Créer un nouvel espace de travail agent.

MNom du workspace : | & Nouvel Environnement de travail -

Centre bas : Cet élément permet de naviguer entre les différentes étapes, soit en
avancant d’une étape ou en reculant d’une.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 6/102
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En bas : Cet élément nous indique |'action a effectuer sur I’étape sélectionnée.

L"D'Sﬂecﬁunnaunmlﬁmmdsmménmﬁﬁawméﬂun nouveau workspace.

Maintenant que nous avons vu l‘ergonomie de l'assistant, nous allons suivre les
différentes étapes pour la création/modification des espaces de travail via |'assistant.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 7/102
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3. Environnement de travail

Cette premiére étape permet de créer et/ou de sélectionner |'espace de travail qui va étre
traité dans |'assistant.

EMVIROMMEMIENT DE TRAVAL

(J Liste des workspaces agents disponibles Chescher : [= (e

L] ADDC_WS R -2, < i
Agent Workspace - Oakam g B R .
Al Media WS e B:-- &
BINTOUCH 8 B B
bmayhewWs 8 BB
CCEXFO 8 B
Chen Workspace 9 B B
DEMO 2 B K.
DEMO OUT 2 B Ko
DemoHaoSao 8 B Ko
DPAG 8 B &
Crmmil Pl @, @@ — 7

Créer un nouvel espace de travail agent.

Mom du workspace : s Nouvel Environnement de travai -

Nous allons décrire les différents éléments de cette étape. Tout d’abord en créant un
espace de travail, puis en le sélectionnant.

3.1 Création et suppression du workspace

Pour créer un workspace, il faut indiquer le nom que I'on désire donner a cette file dans
le champ « Nom du workspace». Dans le cas présent, nous la nommerons
« Vocalcom_WS »,

Créer un nouvel espace de travail agent.
Mom du workspace : = Vocalcom_ WS cn

Puis cliquez sur le bouton "**! afin de valider la création du workspace, et ainsi de
I'ajouter dans la liste des workspace disponibles au-dessus.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 8/102
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Le voila dans la liste :
L | =iVocalcom_WS5 gﬂ gﬂ &ID

Licone b indique qu'il s'agit du workspace sélectionné.

R L Ces icones permettent de vous indiquer respectivement le nombre d’agents
affectés a ce workspace, le nombre de files d’attente et le nombre de campagne sortante.

Le bouton permet a l'utilisateur de supprimer le workspace qu'il souhaite, si vous
cliquez dessus, un message de confirmation de la suppression va s’ouvrir :

6 HERMES NET MESSAGE

Supprimer I'espace de travail Vocalcom_WS 7

0K Cance

Cliquez sur « Ok » si vous voulez confirmer la suppression, sinon cliquez sur « Cancel ».

3.2 La liste des workspaces disponibles

A présent, nous allons voir comment gérer la liste des workspace.

(J Liste des workspaces agents disponibles Chercher : [&| Q
ADDC_WS 2 B & ol
Agent Workspace - Oakam g B =
All Media WS 8 B:%- 4
B-INTOUCH . O -4, <X

=i CCEXPO 2 B
Chen Workspace §: B:- &
DEMO LEE 3. X
DEMO OUT e LB
DPAG 8 R
DemoHaoSac 8 B &
Email_Omron R -4, X
COAMFY MAKIICI CT DECCOTIAN TCI COLINRIY @ S @ — 7

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

Dans la fenétre de |I'étape, en haut a gauche se trouve la barre

\ Liste des workspaces agents disponibles - =

de . Les icbnes “ et permettent deux triages
différents.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 9/102
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Celui-ci “ permet de trier en fonction de la date de création du workspace. Le premier
workspace créé, est tout en haut de la liste, et le dernier se trouve tout en bas.

Celui-la permet de trier les workspaces par ordre alphabétique croissant ou
décroissant. Si vous cliquez sur vous allez les classer par ordre croissant, si vous
cliguez sur *“ cela les classera par ordre décroissant.

Vous pouvez également rechercher votre workspace, en filtrant dans la barre de

recherche, qui se trouve en haut & droite: “hecher: =l L

Pour cela, il vous suffit de saisir le mot que vous voulez dans la barre de recherche.

Par exemple : Chercher : |m|ivocalcom Q

Cela va restreindre la liste de workspace de départ, désignant seulement les espaces de
travail portant le mot recherché :

VocalcomUK - Inbound Only G -2l
VocalcomUK - Outbound Only R B -
WS Vocalcom EN 8 B %
L] Vocacom_WS 8 B- -

I»
Apres avoir sélectionné le workspace que vous vouliez traiter, vous pouvez cliquer sur r
pour passer a |'étape suivante, ou la sélectionner directement dans le menu principal a
gauche.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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4. Sélection des files d’attente

Dans cette étape, nous allons voir comment ajouter une file d’attente a un workspace,
dans le cas ou vous voulez traiter des campagnes entrantes, dans le cas contraire,
veuillez passer directement a I’'étape campagne sortante.

ELECTION DEE FILES DATTENTE

Sélectionner quelles files d'attentes seront utilisées dans ce workspace : "Vocalcom_W5s"

L}

Ljouter une file d'attente : |«|| GUEUE_TELEFHONE (==

Pour affecter une file d'attente a ce workspace, nous allons la sélectionner via I'élément,

f&jouter une file d'attente : =] YVocalcom_Cuesue

L= ] e en cliquant sur I’icc“)nelz| , cela va

ouvrir une liste déroulante contenant toutes les files d’attente :

= Vocalcom_Oueue El

GUEUE_smthehnk
CloudCampusQueuve_FB
CloudCampuslueuwe_Twitter
CloudCampusWEBCHAT
WebChatForCloudCampus

GG

B-INTCLMCH

IV

test
VOCALCOMUK_VOICEQUEUE
33176547085_IVB_ADDC QUEUE
Chat NMBS

QUEUE_DEW
GQUEUE_EMAIL_OMROMN

FILE SITEL

Michael Queue_Email
Hello_test

OMROMN_MAIL
OMRON_FACEBCOK

-~

m

-

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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La file sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur l'icne pour
I'ajouter au workspace.

A ce moment, un nouvel élément apparait dans la page :

* @ MEDW RECU SUR LA FILE DATTENTE : "VOCALCOM_QUELE" SERONT TRAMES EN PREMER.
==
Miveau de lagent sur |z file d'attente : = 35
Delai s) : (=50

Vocalcom_Queune

La liste au milieu, est la file d’attente affectée au workspace contenant tous les médias et
campagnes entrantes liés a la file.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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4.1 Prioriser les files d’attente dans le workspace

MEDLA FECU SUR LA FILE ATTENTE : "WDGALCOM_GARELIE" SERONT TRAMES EN FREMER

Cet élément © indique quelle file
d’attente a la priorité dans le workspace de I'agent.

Par exemple si nous affectons une seconde file d’attente a ce workspace, il est possible
de jouer sur les priorités des files :

@ MEDWA RECU SUR LA FILE DATIENTE : "RMEUE_TELEFHONE™ SERONT TRAMES EN FREMIER

\‘-
55 sl
Miveau de lagent sur la file d'attente : | & 55 | Miveau de lagent sur = file d'attente : & 55
Dédai (s): (=00 Délan (5) : (=20
QUEUE_TELEPHONE Vocalcom_Queue

A2 Vocakoom_fax_camp

=

@ Vocalcom_camp_email

'& Vacalcomfb

r' 3 ‘ocaloom_entrant

Par défaut, la derniére file d’attente affectée au workspace prend la priorité :

MEDLL FECU SUR LA FILE ATTENTE : "CUIEUE_TELEPHOME" SERONT TRAMES EN FREMIER

Celle qui a la priorité se place tout a gauche.

Pour gérer les priorités des files, il est possible d’utiliser ces deux sous-éléments:
Miveau de lagent sur la file d'attente : |=H 59 et Diélai (s} : [=00

Quand nous avons plusieurs files d'attente, on peut prioriser la file en fonction du niveau
et/ou du délai qu’on lui a attribué dans le workspace.

. Miveau de l'agent sur |z file d'attente : |& 55 .
En ce qui concerne le , plus le niveau est haut, plus le(s)

agent(s) lié(s) a ce workspace aura(ont) la priorité dans le traitement de la file (99 étant
le plus haut et 0 le plus bas).

Par exemple dans la file « QUEUE_TELEPHONE », nous indiquons dans le champ

Niveau de lagent sur la fle d'attente : [af 99 . . . ,
vestaelEgent = SHEMES =22 1 e chiffre 98 et laissons le niveau par défaut 99 pour la

file « Vocalcom_Queue », sans modifier les délais. C'est cette derniére qui deviendra
prioritaire, et cela sera indiqué par le message :

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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\\’_... @ MEDW FECU SUR LA FILE DATTENTE : "WDCALCOM_CREEUE" SERCNT TRAMES EN FREMIER.

Concernant les délais, il s'agit du temps d’attente des clients dans la file requis, pour les
agents traite la file, cela s’évalue en secondes.

Par exemple, si les trois files ont un niveau de 99, et que dans l'une, nous saisissions un
délai de 0 secondes dans le champ, I'autre de 10 secondes et la troisieme de 44 secondes
: Celle qui a 0 secondes de délais est traité en priorité par les agents. Dans la deuxieme,
les agents affiliés a ce workspace traiteront les entrants ayant attendu au moins 10
secondes dans la file. Pour la troisiéme, ils traiteront ceux ayant attendu au moins 44
secondes.

MEDLL FECU SUR LA FILE DATTENTE : TELHEENT INB.OUNID" SER0ONT TRAMES EN FREMER

. L]
== i o
Niveau de l'agent sur Iz file d'attente : |& 59 Niveau de Fagent sur la fle d'attente : |& 55 Niveau de lagent sur la fle d'attente : & 59
Délai s} : =0 Délai () : (=10 Diélai fs) . =24
TELIGENT Inbound QUEUE_TELEPHONE B-INTOUCH
¥
i
/?
r.. Demo

r,. TELIGENT {do not delete - Guenadi) f ) test Enwan r‘, DEMO YIRTUAL CP

Concretement, il s’agit d’'un moyen de gérer le flux entrant lorsque celui-ci devient trop
dense pour les agents ayant la priorité dans cette file.

Dans le cas ou, nous diminuerions le niveau de(s) agent(s) sur la file, en gardant les
délais ci-dessus, c’est la file ayant le niveau le plus haut qui sera traité en priorité par les
agents.

Apres avoir prioriser les files d'attente dans le workspace, vous pouvez passer a |'étape

| 2
suivante en cliquant sur[.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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5. Appels entrants

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer les campagnes entrantes d’appels
dans I'espace de travail sélectionné. Le terme « contexte » sera souvent employé, il s'agit
du type de campagne, en l'occurrence ici, il s'agit des appels entrants.

5.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut
- Le contexte AFFELS ENTRANTS sera le contexte afiche par défaut au lancement de lMintedace agent.
Q| e
_; ouls
Etat Initial
- Le contexta AFFELS ENTRAMNTS sera démamé automatgquement au lancement de Mintedface agent.
~ e =
. oul s ON

Droits agent

= LEg‘:—F‘t aura e droat O

m
=1
11}
]
W
fi
1]
[=1
w
m
i
m
]
=]
=
1]
13
m
1
T
1
T
]
5
n
=4
5
f

("}
—
E'.I m
_—

J, O e
- L'agent pourra activer ou désactiver une ou plusieurs files d'attentes du contexte : APPELS ENTRANTS
? oul '@ NON

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par
. , . @ .
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur du choix

« Oui ».
Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
, ’ . . @ .
démarre automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que
. . . . . @
I'action soit activee, sinon cliquez sur non.

Le troisieme sous-élément permet d’accorder deux droits a I'agent sur le workspace, celui
de démarrer et d’arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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ou plusieurs files d’attentes du contexte. Cliquez sur ® oui pour que l'action soit activée,

. . a
sinon cllquez sur non.

Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

|3
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

5.2 Etats des files d’attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment les files d’attente seront traitées dans le
workspace par les agents au niveau de ce contexte.

i3 Appels regus par TACD

AFFELS ET AUTRE MEDIAE RECLUE SUR LA FILE - "WDCALCOM_DUEWE" SERINT TRAMES EN FREMER

"+ Vocalcom_Queue » QUEUE_TELEPHONE

L o

Démarmreée par défaut : Démanée par défaut :

DCistnbuer Distnbuer
#[l Les Appels et relances E‘ & Les Appels et relances IE'

Vers les agents [;;

4 1 | »

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page les
différentes files d’attentes affiliées a ce workspace, et nous avons également au contour
de ce premier élément, le schéma du cheminement de I'appel du client vers les agents.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
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5.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d’attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

, Ciémamée par défaut : . .
workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,

décochez-la.

En second, vous pouvez sélectionner la maniére de distribuer aux agents les appels
entrants dans ce workspace. Pour cela vous allez utiliser le sous-élément suivant :
Dhstnbuer

=l Les Appels et relances

en cliquant sur Z‘ une liste déroulante de
Chstnbuer
=l Les Appels et relances IEI

Les Appels uniguement
1Les Relances uniguement

trois types de distribution va s‘ouvrir :

Sélectionnez le type de distribution que vous voulez affecter a cette file d’attente dans ce
workspace.

La distribution « Les appels et relances » signifie que les agents affectés a ce workspace
traiteront les appels entrants et les relances de cette file d'attente.

La distribution « Les appels uniquement » signifie que les agents de ce workspace ne
traiteront dans cette file que les appels entrants, et n‘auront aucune possibilité de gérer
les relances issues de cette file.

La distribution « Les relances uniquement » signifie que les agents de ce workspace ne
traiteront dans cette file que les relances, et non les appels entrants qui y arrivent.
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5.2.2 Schéma de I'appel entrant

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

Appels requs par FACD . . . . x .
les @ Appeks requs par Le client qui a appelé le numéro téléphonique de la SDA

(Sélection Directe a I'Arrivée), a son appel intercepté par I'ACD qui |'envoie
automatiquement a la campagne liée a la SDA appelé.
Ainsi l'appel va vers la campagne qui se trouve dans une file d'attente.

Dans notre exemple, « Vocalcom_Queue » est le nom de cette file, « Vocalcom_entrant »
est le nom de la campagne.

£+ Vocalcom_Queue

‘Wocaloom_entrant

Cette file est ensuite percue par les agents et va qui la traite selon la
priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d'attente dans le

workspace)

Vers les agents L;,

Apres avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

I
VOUs pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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5.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, aprés la
fin de 'appel précédent.

PP MTRAMTE - Opflons de ba bame de Commands

Fonctions de la barre

Tout autoriser [
- Autonser la fonction "Envol d"Emai’
- Autonser la foncton "Consultabon’
- Autonser la foncton "Conférence’
- Autonser la foncton "Transfert

Prét auto

- L'agent sera placé dans Métat PRET 0

I
1]
=]
1]

]
m
it
]
-
L]
[=1
m
[

b

]
1]

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de I'activité qui aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

Tout autonser

]
1
-
]

m
]

m
1
]

s ::'2_ tabo

= Atonser la foncton "Conférence

A " It
- Autonser la foncoon "Transfen

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.
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Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d’un client vers un tiers
(autre agent, contact interne ou externe etc.).

Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

Ul BUTDnS

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, aprés la fin de I'appel précédent, plus précisément aprés la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- U'agent sera place dans 'état PRET 0 | sec. aprés Iz fin de Mappe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce

PRET 0 . 7 . .
workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez I'option, tous les agents de ce
workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier
appel et l'arrivé du suivant. Le systeme enverra directement un appel entrant vers l'agent
affecté a ce workspace des qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apreés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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5.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d’accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en |'occurrence ici les appels entrants.

=CTong Jsnonibies

Sélectionner les sections a afficher.

L'agent peut consulter ses rappels.

L'agent peut consulter les statstques de production.
L"agent peut consulter les informations sur les medias.
L'agent peut consulter Mhistonque du contact.

L'agent peut eonsulter les informations du eontact.
L'agent peut utliser le mode recherche.

HEEEEE

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C’est-a-dire qu’ils sont programmés sur
ce média, et que l'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d’avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Aprés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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5.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

Appel Entrant

Nombre seuil d'appel en file (1) : 10
Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

Résumé de configuration

0 script dynamiques

0 script statique

* Un script dynamique permet de lancer une f 2l U anemat insi ui
* Un script statique permst de lancer une page l'appel de I'agent. VO ( A LCO m

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d’indiquer un nombre seuil d'appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra que l'on pourra écrire, pour
indiquer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Nombre seuil d'appel en file (1) : 10

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) : '[Il y au moins 10 appels en attente...

i\

Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.

Résumé de configuration

0 script dynamiques

0 script statique
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Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

ols
N . Y . 2 #3
les deux boutons en haut a droit de I'élément principal :

0
Ce bouton permet d’ajouter une page dynamique. Celui-ci permet d'ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent Il'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

* Un script dynamigue permet de lancer une page web lors d'un appel cu tout autre Svénement CTI zinsi que lui passer les informations associées,
* Un script statigue permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de Nappel cu de Métat de lagent.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.

5.5.1 Configuration de la page dynamique
Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
D
créer en cliquant sur le bouton : .

Un nouvel onglet va s‘ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

scnpt dy

Appel Entrant - Script Dynamique

A\ Les scripts dynamiques permettent de lancer un script ou une page web lors des dvénements CTI (Connesxion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lancé que lors de lappel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chaque événement.
Enfin, choisizsez e mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de M'événement ou 'caché’ pour des adions en tiche de fond.

Titre du script :| script dynamiques |

Meode d'affichage : onglet v

(G Lorsque M'agent n'ect pas identifié
(Gl Lorsque agent est en pause

(G Lors de Mattente

(Gl Sur le debut d'appel

(N Sur la fin de Fappel

VOCALCOM

Le premier bandeau vous expliquer |'utilité du paramétrage de la page dynamique :

J\ Les scripts dynamigues permettent de lancer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lancé que lors de 'appel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chague événement.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de ['événement ou "caché’ pour des actions en tiche de
fond.
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Le deuxieme bandeau vous permet de renommer la page, ainsi que de choisir le mode
d’affichage :

Titre du script : | Dynamigue_vocalcom |

Mode d'affichage : | onglet T|
onglet "
popup 1
Lorsque ['agent [N I
Al R—— 1

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d’affichage, vous devez cliquer sur le Izl pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.

Le troisieme bandeau, permet d’indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de l'appel, lors de la pause
etc. :

Lorsgue ['agent n'est pas identifié
Lorsque l'agent est en pause

Lors de [attente

Sur le début d'appel

Sur la fin de 'appel

Cliquez sur le bouton = pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

=8 Lorsque agent n'est pas identifié

Afficher le script : | non E‘

Cliquez sur le bouton Izl pour sélectionner « Oui ».

=8 Lorsque lagent n'est pas identifié

Afficher le script @ | oui EI

Lancer le script suant :
URL: | |
SCRIPT : | AUCUN -]
s SCRIPT DE LA CAMPAGNE DEFIMI DANS L'ADMIN

Mettre le focus sur ce script = | qui
Passer les paramétres d'environement au script @ | oui ZI
B Correspondance des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :
- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: | |
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- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN ¥

e) SCRIPTC @l ADDC -

ettre le focus ¢ g FRANCOIS GRP

asser les param [Qll SMCB

] Correspondar [l ANOUAR -
4 L] k

':II IIII‘!E. e I

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

m

Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.

Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui », cela
permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom de l'agent,
de la campagne ou encore le numéro de l'appelant :

et

Passer les paramétres d'environement au script :

aui -

B Correspondance des paramétres

INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone number : | TEL
DMIS @ | DNIS
Memo : [ MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANNING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de l'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d‘appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = Lidentifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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5.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
, . Fa
creer en cliquant sur le bouton : K2l

Un nouvel onglet apparait :

Editor Dynamigue_vo

Appel Entrant - Script Statique

A\ Les saipts statiques sont lencés dés le démarrage du Workspace. Vous pouvez choisir d'y afficher des URLS libres ou des scripts créés avec IntefaceDesigner.
Enfin, choisissez le mode d'affichage entre "onglet’ (dans k fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de 'événement ou "caché’ pour des actions en tiche de
fond.

Titre du script : | script statigue

Mode d'affichage : | onglet

Lancer le script suivant :
o URL: |
SCRIPT : | AUCUN

Passer les paramétres d'environement au script @ | non -

VOCALCOM

Comme nous avons pu voir dans 5.5.1 Configuration de la page dynamique, vous pouvez
configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique dans le
champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux parameétres de |'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 5.5.1 Configuration de la page dynamique.
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6. Boites Vocales

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « Boite Vocale » dans
I'espace de travail sélectionné. Les Boites Vocales seront traitées comme un meédia
asynchrone en v5.0. La distribution des Messages sera faite par MediaServer.

La boite vocale pourra étre distribuée a I'agent alors qu'il traite un appel synchrone, mais
il ne pourra étre écouté que lorsque qu'il n'y aura aucun média synchrone en ligne.

Le terme « contexte » sera souvent employé, il s’agit du type de campagne, en
I'occurrence ici, il s"agit de la boite vocale.

6.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut
- Le contexte ‘CICE MaIL sera le contexte affiché par défaut au lancement de lMinterface agent.

Ol

Etat Initial

- Le contexte 14l sera démamé automatiqguement au lancemeant de lMnterface agent.

< ou € NON @

Droits agent

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par

. , . Q .
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur du choix
« Qui ».
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Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
, , . . (%] .
démarré automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que

, . . .y . . ]
I'action soit activée, sinon cliquez sur non.

Le troisieme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’'agent sur le workspace, celui
de démarrer et d'arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une

ou plusieurs files d'attentes du contexte. Cliquez sur ® oui pour que l'action soit activée,

. . a
sinon cllquez sur non.

Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

|3
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

6.2 Etats des files d'attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment les files d’attente seront traitées dans le
workspace par les agents au niveau de ce contexte.

i3 Appels regus par TACD

AFFELE ET AUTRE MEDIAE RECUS SUR LA FILE : "WOCALCOM_CLRELE" SERONT TRAMES EN FREMER.

/v Vocalcom_Queue

-

‘Vocaloom_entrant

Démanée par défaut : [

Vers les agents L;;

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page la file
d’attente affiliée a ce workspace, et nous avons également au contour de ce premier
élément, le schéma du cheminement du message vocale du client vers les agents.
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6.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d’attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

, Ciémamée par défaut : . .
workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,

décochez-la.

6.2.2 Schéma du message vocal

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

Appels regus par TACD . . , , sir .
les sl Le client qui a appelé le numéro téléphonique de la SDA
(Sélection Directe a I'Arrivée), laisse un message vocal qui est intercepté par I’ACD qui
I'envoie automatiquement a la file liée a la campagne.

Dans notre exemple, « Vocalcom_Queue » est le nom de cette file, « Vocalcom_entrant »
est le nom de la campagne.

/v Vocalcom_Queue

‘Vocalkoom_entrant

Vers

Cette file est ensuite percue par les agents et va BS20=0E 0 qui la traite selon la
priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d'attente dans le
workspace)

Apres avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

Ik
Vous pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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6.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, apres la
fin de 'appel précédent.

pAonE O Ia Dame e Commanc:

Fonctions de la barre

- Autonser la fonction "Envol d'Emal’
- Autonser la foncton "Consultaton”
- Autonser la fonetion "Conférence

- Autonser la foneton "Transfert'

OO OO

Prét auto

O

- L'agent sera placé dans Métat PRET 0 | sec. aprés |a fin de l'appel

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de I'activité qui aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

Tout autonser

b |
C
]
"
1]
]
@
5
&
-
1
m
2
=
m
1
W

- : e
AUTSRSES I3 IoNchan L SIS DO

= Atonser la foncton "Conférence

1 "Transfen

I
£

]
i
1]
&
a

-]
[+l
[+}

]

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.
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Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d‘un client vers un tiers
(autre agent, contact interne ou externe etc.).

Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

Ul BUTDnS

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, apres la fin de I'appel précédent, plus précisément aprés la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- U'agent sera place dans 'état PRET 0 | sec. aprés Iz fin de Mappe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce

PRET 0 . 7 . .
workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce
workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier
appel et l'arrivé du suivant. Le systéme enverra directement un appel entrant vers I'agent
affecté a ce workspace dés qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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6.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d'accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en l'‘occurrence ici les appels entrants.

Sélectionner les sections a afficher.

L'agent peut consulter ses rappels. [l
L'agent peut consulter les statistiques de production. [l
L'agent peut consuher les informations sur les medias. [l
L'agent peut consulter Mhistongue du contact. =
L'agent peut consulter les informations du contact. |
L'agent peut utliser l= mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C'est-a-dire qu’ils sont programmés sur
ce média, et que l'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d‘avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Aprés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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6.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

Messagerie

Nombre seuil d'appel en file (1) : 1g

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2} :

Résumé de configuration

1 script dynamigues
-1 en onglet

-0 en popup

-0 caché

0 seript statique

* Un soript dynamigue permet de lancer une page web lors d'un 2ppel ou tout autre vénement CT1 ainsi que lui passer les informations assocées,
* Un soript statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de Mappel ou de l'état de Magent.

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d’'indiquer un nombre seuil d’appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra que l'on pourra écrire, pour
indiquer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Nombre seuil d'appel en file (1) : 1g

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.

Résumé de configuration

1 script dynamigues
-1 en onglet

-0 en popup
- 0 caché

0 script statique
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Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

les deux boutons en haut a droit de I’élément principal : W

[5"
Ce bouton w2l permet d'ajouter une page dynamique. Celui-ci permet d’ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent I'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

* Un script dynamique permet de lancer une page web lors d'un appel cu tout autre évenement CT1 sinsi que lui passer les informations associes,
* Un script statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendants de &zt de lappel cu de Métat d= lagent.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.

6.5.1 Configuration de la page dynamique
Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
créer en cliquant sur le bouton : w2k,

Un nouvel onglet va s‘ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

DA ol fs]-

Messagerie - Script Dynamigue

Le premier bandeau vous expliquer |'utilité du paramétrage de la page dynamique :

Les sripts dynamiques permettent de Rncer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lncé que lors de [appel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chaque événement.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de 'événement ou "caché’ pour des actions en tiche de
fond.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.
34/102



Hermes.Net 3
|

Le deuxieme bandeau vous permet de renommer la page, ainsi que de choisir le mode
d’affichage :

Titre du saipt ¢ | DYNAMIC

Mode daffichage @ [anglet -
onglet
popup |

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d‘affichage, vous devez cliquer sur le IEI pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.

Le troisieme bandeau, permet d’'indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de |'appel, lors de la pause
etc. :

08 Lorsgue ['agent n'est pas identifie
O Lorsgue lagent est en pause
08 Lors de lattent=

08 Sur ke dabut dappel

S |z fin de Pappel

Cliquez sur le bouton & pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

=8 Lorsque 'agent n'est pas identifié

Afficher le script : | non z‘

Cliquez sur le bouton IEI pour sélectionner « Oui ».

28 Lorsque lagent n'est pas identifié

Afficher le script @ | gui E‘

Lancer le script suivant :
URL: | |
SCRIPT : [ Aucun -]
o SCRIPT DE LA CAMPAGNE DEFINI DANS L'ADMIN

Mettre le focus sur ce script @ | oui EI

Passer les paramétres d'environement au script @ | oui E‘
Correspondance des parameétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :
- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: | |
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- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN ¥

e) SCRIPTC @l ADDC -

ettre le focus ¢ g FRANCOIS GRP

asser les param [Qll SMCB

] Correspondar [l ANOUAR -
4 L] k

':II IIII‘!E. e I

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

m

Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.

Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui », cela
permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom de |I'agent,
de la campagne ou encore le numéro de l'appelant :

et

Passer les paramétres d'environement au script :

aui -

B Correspondance des paramétres

INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone number : | TEL
DMIS @ | DNIS
Memo : [ MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANNING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de l'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d'appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = Lidentifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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6.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

créer en cliquant sur le bouton : Pk,

Un nouvel onglet apparait :
N Sonpt stEsque:

Messagerie - Script Statique

(") SCRIPT : [ aucun

Passer les paraméves dlenvironement su soript t [ non «

Comme nous avons pu voir dans 6.5.1 Configuration de la page dynamique, vous
pouvez configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique
dans le champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de lI’environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 6.5.1 Configuration de la page dynamique.
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7. FAX

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « FAX » dans |I'espace de
travail sélectionné.

7.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut

- Le contexte FAX serale contexte affiché par défaut au lancement de lNnterface agent
o

Etat Initial

- Le contexte FAX sera démamé automatguement au lancement de lMnterface agent.
o oun®@ NON @

Droits agent

il

1]
[11]
£
I
n
i)
m
@
=]
=

14
3

1

ul

- L'agent aura le droit de démaner

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur ? du choix
« Oui ».

Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
démarré automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur ® oui pour que
I'action soit activée, sinon cliquez sur ® hon.

Le troisiéme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’agent sur le workspace, celui
de démarrer et d’arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une
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. . , . o . , . . .y
ou plusieurs files d’attentes du contexte. Cliquez sur Oui pour que l'action soit activee,
. . @

sinon cliquez sur non.

Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

|3
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

7.2 Etats des files d’attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment la file d’attente sera traitée dans le
workspace par les agents pour ce contexte.

Fal - ERat des Mles daSanic

{3 Appelsregus par TACD

UR LA FILE : "VDCALCOM_SUEUE" SERONT TRAMES EN FREMER

5
b
n
]
H
b
i
Ll
i
M

/7 Vocalcom_Queue

N

Vocaloom_fax_camp

Démarrée par défaut : I:l

Vers les agents [;;

1 i | »

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page la file
d’attente affiliée a ce workspace, et nous avons également au contour de ce premier
élément, le schéma du cheminement du fax du client vers les agents.
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7.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d’attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

Démamée par défaut :

workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,

décochez-la.

7.2.2 Schéma du fax

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

Appels regus par TACD . . , sy s .
les sl . Le client envoie son fax sur le numeéro téléphonique de la SDA

(Sélection Directe a |I'Arrivée), le fax est intercepté par I'ACD qui I'envoie
automatiquement a la file liée a la campagne.

Dans notre exemple, <« Vocalcom_Queue» est le nom de cette filg,
« Vocalcom_fax_camp » est le nom de la campagne.

£+ Vocalcom_Queue

‘Wacaloom_fax_camp

Cette file est ensuite percue par les agents et va "=='532="=5 a4 la traite selon la

priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d’attente dans le
workspace)

Apreés avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

|
vous pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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7.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, aprés la
fin de 'appel précédent.

A2 - Opfors o e bame de comemands

Fonctions de la barre
Tout autonser

- Autonser la foncton "Envol d'Emal’

- Autonser la foncton "Consultaton'

- Autonser la foncton "Conférence’

OO0OOO

- Autonser la foncbon "Transfert’

Prét auto

O

- L'agent sera placé dans l'état PRET 0 | sec. aprés la fin de Mappel

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’‘actions aux
agents, en fonction de l'activité qu’il aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre
Tout autonsas
- Autonses la foncoon "Envolr SEma

e

.l;'a::i"uL‘" .l'.:':::"" LOMSUtabo

= Autonser la foncton "Conférence

EEEE

A e I It
- Autonser la foncoon "Transfen

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.
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Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d‘un client vers un tiers
(autre agent, contact interne ou externe etc.).

Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

Ul BUTDnS

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, aprés la fin de I'appel précédent, plus précisément apres la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- U'agent sera place dans 'état PRET 0 | sec. aprés Iz fin de Mappe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce

PRET 0 . 7 . .
workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce
workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier
appel et l'arrivé du suivant. Le systeme enverra directement un appel entrant vers l'agent
affecté a ce workspace des qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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7.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d’accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en l'‘occurrence ici les appels entrants.

Selectionner les sections a afficher.

agent peut consulter ses rappels.

agent peut consulter les statisbgues O

m
h=}
Q
[=1
=
[z}
Q
3

gent peut consuiter ies nfomations sur les medias.

gent peut consulter histongue du contact.

gent peut consuiter ies nfomations du contact.

| e e e I

EOoOocOooO

agent peut utliser le mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C’est-a-dire qu’ils sont programmés sur
ce média, et que l'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d’avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Aprés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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7.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

Nombre seuil d'appslen file (1) : 15

Une fois c2 nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

* Un =crigh Gynamigue parmet 0= lancer une page wed lors dun appel ou toft sutre Sdnement CTT ainsi gu= b pazser fe=
mnformations as=zoch

* Un =gk siatique permet 0= lancer un= page web qus rest pas Odpandsnte 0= I'&st d= lappsl ou O= F&at O= fagent. VO(AL(O“

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d'indiquer un nombre seuil d’appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra a lI'agent dans sa barre d’état, que
I’on pourra écrire pour indiquer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Nombre seuil d'appel en file (1) : 19
Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.
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Résumé de configuration

1 script dynamigues
- 1 en onglet

- 0 en popup

- 0 cache

0 script statique

Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

les deux boutons en haut a droit de |I'élément principal : W

=
Ce bouton El permet d’‘ajouter une page dynamique. Celui-ci permet d’ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent l'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

* Un script dynamique permet da lancer une page web lors dun appel cu tout autre événement CT1 zinsi gue lui passer les informstions assocides,
* Un script statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de Mappel cu de Métat de Magent.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.

7.5.1 Configuration de la page dynamique
Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
créer en cliqguant sur le bouton : &

Un nouvel onglet va s’ouvrir qui vous permettra de configurer la page :
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Fax - Script D'ynamique

El'ﬂelh.l,lem']in‘dhné:p:h:ﬂefﬁpd.nmmmmﬁ;lﬂ' mmhmtprdﬂ;.:éﬁuﬂut
Enfin, choimizz=r b= mode §affichisge =ntre ‘ongl=t’ (dans ks feniine principel=), popug’ ouvert lors d= Mévinement ou ‘caché pour des actions =n biche de fond.

Titre gy zevigh : | zorct demamigoes

Motk daffichioge © [

Sur b réoeglion dun fax

Le premier bandeau vous expliquer I'utilité du paramétrage de la page dynamique :

Les scripts dynamigues permettent de lancer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est ancé que lors de [appel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chaque événement.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de ['événement ou "caché’ pour des actions en tiche de
fond.
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Le deuxieme bandeau vous permet de renommer la page, ainsi que de choisir le mode
d’affichage :

Titre: du seript ¢ | soript dynamioues

Mode daffichage ¢ [ anglet -
onglet

o0 B I

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d’affichage, vous devez cliquer sur le pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.

Le troisieme bandeau, permet d'indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de |'appel, lors de la pause
etc. :

[

Cliquez sur le bouton & pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

=8 Lorsque agent n'est pas identifié

Afficher le script : | non E‘

Cliquez sur le bouton pour sélectionner « Oui ».

=8 Lorsque lagent n'est pas identifié

Afficher le script @ | oui EI

Lancer le script suant :
URL: | |
SCRIPT : | AUCUN -]
s SCRIPT DE LA CAMPAGNE DEFIMI DANS L'ADMIN

Mettre le focus sur ce script = | qui
Passer les paramétres d'environement au script @ | oui ZI
B Correspondance des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :

- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: | |
- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN =
e SCRIPTC ADDC -

ettre le focus « FRAMCOIS GRP
asser les param SHCE
1 Correspondar AMOUAR

4 | mn [ » I

T

1
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- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.
Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui », cela

permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom de l'agent,
de la campagne ou encore le numéro de 'appelant :

Passer les paramétres d'environemeant au script : oui E'
E Correspondance des paramétres
INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone nurnber : | TEL
DNIS @ | DNIS
Memo : | MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANMING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de l'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de l'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d’appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = L’identifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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7.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
créer en cliquant sur le bouton : ﬁ

Un nouvel onglet apparait :

Fax - Script Statique

/™ Les saripts statiques sont lancés dés le démamrage du Workspace. Vous pouvez choisit &'y afficher des URLS libres ou des saipts aéés
aver IntefacaDesigner,

Enfin, choisissez le mode o' affichage entre "onglet’ {dans |z fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de Mévénement ou 'cache’ pour des actions

en tiche de fond,

Titre dhu script ¢ | scaipt statique

Mode daffichage : [ onglet

Lamcer le soript suivant :
|§| URL : |
() SCRIPT : | aucun

Passer les paramétres denvironement au soript ¢ | pan, -

voLconl

Comme nous avons pu voir dans 7.5.1 Configuration de la page dynamique, vous pouvez
configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique dans le
champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de I’'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 7.5.1 Configuration de la page dynamique.
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8. APPELS SORTANTS

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « Appels sortants » dans
I'espace de travail sélectionné.

8.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut

- Le contexte sera le contexte affiché par défaut au lancement de lNintedace agent.
5 ount

Etat Initial

- Le contexte sera démamé automatiquement au lancement de Minterface agent.
. oul L NOM

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par

. , . Q .
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur du choix
« Oui ».

Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
, ’ . . (%] .
démarre automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que

, . . . . . [+
I'action soit activée, sinon cliquez sur non.

Le troisieme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’'agent sur le workspace, celui
de démarrer et d'arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une
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ou plusieurs files d’attentes du contexte. Cliquez sur ® oui pour que l'action soit activée,
sinon cliquez sur ® non.

Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

|4
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

8.2 Compagnes sortantes

Dans cette sous-étape nous allons voir comment attribuer des campagnes sortantes a
traiter dans le workspace des agents.

AFFELE SO0RTANTE - Campagneas: S0Manias

| Ajouter une campagne sortante : Test Sogedes

Cémarrée par défaut : (@)

R

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons en haut I’élément permettant

d’ajouter une campagne sortante dans ce workspace. En dessous, nous avons la liste des
campagnes sortantes attribuées ici.
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8.2.1 Ajouter une campagne sortante

Pour ajouter une campagne au workspace, vous allez cliquer sur le bouton =] du
premier élément.

Ajouter une campagne softante @ Test Scgedes E"E

Test Sogedes .

b=t_anouar Campagne 30709
Vocalcom_Outbound

Test ED

FRAMCE

R -

TEST ALBORG

UKA

Cutbound Pressles FR [Régles)

DOwtbound Presales FR, {Strat)

test_fafa

DPaAG

HAVIER —

Victor

DEMO_CUTBOUND_BE

VO SAT SURV

test_tof

Dakam Cutbound

Brnayhew testing campaign for DemoAll Sonpt

FORMATION_MA S

m

Puis vous allez sélectionner la campagne que vous voulez, et cliquer sur le bouton =
pour ajouter la campagne a la liste de celles a traitées dans le workspace.

8.2.2 Liste des campagnes sortantes

Aprés avoir ajouté une campagne a la liste, vous les aurez a la suite :

}emamee par défaut : )

R

Cette signalisation . indique que la campagne n’est pas démarrée.
Le bouton permet de supprimer la campagne sortante a traiter du workspace.

Ce parameétre _“emaméessrdéaut: 1) harmet d'indiquer en le cochant, que ce sera cette

campagne qui démarrera par défaut dans ce média. Il faut savoir qu’en campagne
sortante, I'agent neieut traiter qu’une campagne a la fois.

Cette signalisation

indique que la campagne est active.
Aprés avoir déterminé les campagnes sortantes a traiter dans ce workspace, vous pouvez

L4
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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8.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, apres la
fin de 'appel précédent.

Fonctions de la barre

Tout sutonser |:|
- Butonser la fonction "Envor d"Email’ I:l
- Autonser la fonction "Consultation” D
- Autonser [a fonction "Conférence’ O
- Autonser la foncton "Transfert’ I:l
Prét auto
- L'agent sera placé dans Métat PRET 0 sec. aprés la fin de lappe! |:|

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de l'activité qu'il aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

Tout autonser

- Autonser la foncton "Conférence

i I O O

- Autonser la foncoon "Transfen

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.
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Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d‘un client vers un tiers
(autre agent, contact interne ou externe etc.).

Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

Ul BUTDnS

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, apres la fin de I'appel précédent, plus précisément aprés la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- U'agent sera place dans 'état PRET 0 | sec. aprés Iz fin de Mappe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce

PRET 0 . 7 . .
workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce
workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier
appel et l'arrivé du suivant. Le systéme enverra directement un appel entrant vers I'agent
affecté a ce workspace dés qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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8.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d'accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en l'‘occurrence ici les appels entrants.

Sélectionner les sections a afficher.

L"agent peut consulier ses rappals. [l
L'agent peut consulier les statistiques de production. [l
L"agent peut consulter les informations sur les medias. @
L"agent peut sonsulter histongue du contact. @
L"agent peut consulter les informations du contact. [
L'agent peut uthser le mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C’est-a-dire qu’ils sont programmés sur
ce média, et que l'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d'avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Aprés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.

55/102



Hermes.NeE@.

8.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I’'agent peut utiliser lors de son échange avec le client.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

AFFELE SOSTANTE - Confeny des onglats da =N

Ainsi dans le premier rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le
nombre de scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.

Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

les deux boutons en haut a droit de I"élément principal : E
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[
Ce bouton ﬂ permet d'ajouter une page dynamique. Celui-ci permet d’ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent I'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

* Un script dynamique permet da lancer une page web lors dun appel cu tout autre événement CT1 zinsi gue lui passer les informstions assocides,
* Un script statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de Mappel cu de Métat de Magent.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.

8.5.1 Configuration de la page dynamique

Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

créer en cliquant sur le bouton : ﬂ

Un nouvel onglet va s’ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

Appel Sortant - Script Dynamique

' pour des ations

Titre du saript ¢ | DYNAMIC

Mode d'affichage : [ onglet

ar Fappel manuel

Sur le mode recherche

VOCALCOIM

Le premier bandeau vous expliquer I'utilité du paramétrage de la page dynamique :

J\ Les scripts dynamigues permettent de lancer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lancé que lors de lappel, mais vous pouvez configurer ke comportement pour chaque événement,

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de ['événement ou "caché’ pour des actions en tiche de
fond.
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Le deuxiéme bandeau vous permet de renommer la page, ainsi que de choisir le mode
d’affichage :

Titre: du seript ¢ | script statioue

Mode daffichage ¢ [ anglet -

onglet |

Lancer ke script suiv E\::Jh:
|§| LIRL : |_

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d’affichage, vous devez cliquer sur le IEI pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.

Le troisieme bandeau, permet d'indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de |'appel, lors de la pause
etc. :

O Lorsgue l'agent n'est pas identifie
Of Lorsgue lagent est en pause

O Lors de [attente

debut d'appel

0N Sar |z fin de Mappel

Of Sur 'zppel manuel
O Sur ke mode recherche

Cliquez sur le bouton = pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

=8 Lorsque 'agent n'est pas identifié

Afficher le script : | non z‘

Cliquez sur le bouton IEI pour sélectionner « Oui ».

=8 Lorsque lagent n'est pas identifié

Afficher le script @ | oui EI

Lancer le script suant :
URL: | |

SCRIPT : | ACUN ~]
& SCRIPT DE LA CAMPAGHE DEFINI DANS L'ADMIN

Mettre le focus sur ce script = | qui
Passer les paramétres d'environement au script @ | oui ZI
[ Correspondance des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :
- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: | |
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- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN ¥

e) SCRIPTC @l ADDC -

ettre le focus ¢ g FRANCOIS GRP

asser les param [Qll SMCB

] Correspondar [l ANOUAR -
4 L] k

':II IIII‘!E. e I

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

m

Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.

Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui », cela
permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom de l'agent,
de la campagne ou encore le numéro de |'appelant :

et

Passer les paramétres d'environement au script :

aui -

B Correspondance des paramétres

INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone number : | TEL
DMIS @ | DNIS
Memo : [ MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANNING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de l'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d'appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = Lidentifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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8.5.2 Configuration de la page statique
Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

cer en i
creer en cliquant sur le bouton : .

Un nouvel onglet apparait :
N e B0

Appel Sortant - Script Statique

Lancer le soript suivant :
|§| URL : |
() SCRIPT : | AucCUN

Passer les paramétres denvironement au saipt : | pon

VOCALCOM

Comme nous avons pu voir dans 8.5.1 Configuration de la page dynamique, vous pouvez
configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique dans le
champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de l’'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 8.5.1 Configuration de la page dynamique.
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9. EMAILS

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « EMAILS » dans
I'espace de travail sélectionné.

9.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut

- Le contexte EMAILS sera le contexte affiche par défaut au lancement de linterdface agent.
_p OuC

Etat Initial

- Le contexte EMAILS sera démamé automabgquement au lancement de lMinterface agent.
o ok NON @

Droits agent

- L'agent aura le droit de démamer et d'améter le contexte EM

ou £ MON @

- L'agent pourra activer ou désactiver une ou plusieurs files d'attentes du contexte EMAILS

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par

, . (=] .
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur du choix
« Oui ».

Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
, , . . @ .

démarreé automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que

, . . iy . . @

I'action soit activée, sinon cliquez sur non.

Le troisieme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’'agent sur le workspace, celui
de démarrer et d'arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une
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ou plusieurs files d'attentes du contexte. Cliquez sur ® oui pour que l'action soit activée,
sinon cliquez sur ? hon.

Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

|3
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

9.2 Etats des files d'attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment la file d’attente sera traitée dans le
workspace par les agents pour ce contexte.

E
i

Rat el e Jamanie

i Messages requs par le serveur d'emails.

g @ AFFELE ET AUTRE MEDILLE FECUS SUR LA FILE - "VOCALCDM_DUIEWE" SERCHNT TRAITES EN FREMER

/¢ Vocalcom_Queue

Vocaloom_camp_email

Démamée par défaut : [T

Vers les agents [,'.}

'l T} | »

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page la file
d’attente affiliée a ce workspace, et nous avons également au contour de ce premier
élément, le schéma du cheminement du fax du client vers les agents.
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9.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d’attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

, Ciémamée par défaut : . .
workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,

décochez-la.

9.2.2 Schéma du Emails

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

Appels regus par TACD . . . , .
les sl . Le client envoie son email sur I'adresse mail de la campagne

EMAIL, il est intercepté par I'ACD qui l’envoie automatiquement a la file liée a la
campagne.

Dans notre exemple, <« Vocalcom_Queue» est le nom de cette filg,
« Vocalcom_camp_emaol » est le nom de la campagne.

£+ Vocalcom_Queue

‘Vocaloom_camp_email

Vers

Cette file est ensuite percue par les agents et va BSE2=0E 5 qui la traite selon la
priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d'attente dans le
workspace)

Aprés avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

Ik
Vous pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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9.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, aprés la
fin de 'appel précédent.

Fonctions de la barre

Tout autcnser
- Butonser la foncton "Envol ' Email’
- Butonser la fonction "Consultation’

- Autonser la fonction "Conférence’

OOoO0OO

- Autonser la fonction "Transfert'

Prét auto

O

- U'agent sera placeé dans Métat PRET 0 sec. aprés la fin de lappe!

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de l'activité qu'il aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

Tout autonser

Autonses la foncton "Envel dEma o
Autonser la foncton "Consulanbon v
- Autonser la foncton "Conférence J.
Autonser |a fonction “Transfen o

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.
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Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d‘un client vers un tiers
(autre agent, contact interne ou externe etc.).

Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

Ul BUTDnS

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, apres la fin de I'appel précédent, plus précisément aprés la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- U'agent sera place dans 'état PRET 0 | sec. aprés Iz fin de Mappe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce

PRET 0 . 7 . .
workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce
workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier
appel et l'arrivé du suivant. Le systeme enverra directement un appel entrant vers l'agent
affecté a ce workspace dés qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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9.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d'accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en l'occurrence ici les appels entrants.

miDies

i
in
in
[
0
i

Sélectionner les sections a afficher.

L'agent peut consulter ses rappels. [
L’agent peut consulter les statisbques de production. [l
L'agent peut sonsulter les informations sur les medias. |
L"agent peut consulter Mhistonque du contact. |
L’agent peut consulter les infformations du contact. [l
L'agent peut utliser le mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C’est-a-dire qu’ils sont programmés sur
ce média, et que I'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d’avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Aprés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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9.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura |l’'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

MNombre seuil d'appel en file (1) 1 4p

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) =

# Ln =criph dhymamigue parmet de kancs=r un= page wel lors un spp=l ou tout sutre Svdnement CTT sinsi qus i preser b=
nformaltions assocdes.

# L =oriph =tatique permet de lanosr une page wel qui miest pes dépendante de [dtat d= Fappsl ou de Fétat de Fagedt. VO(AL(OH

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d’indiquer un nombre seuil d'appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra a I'agent dans sa barre d’état, que
I'on pourra écrire pour indiguer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Nombre seuil d'appel en file (1) : 19
Une fois c= nombre atteind, afficher = message suivant (2) :

Utiliser l'application d'email native : (@)
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Ce parameétre est par défaut _

Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.

Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

Dlds
|

les deux boutons en haut a droit de I’élément principal :

Ce bouton E permet d’‘ajouter une page dynamique. Celui-ci permet d’‘ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent l'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.
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9.5.1 Configuration de la page dynamique

Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
créer en cliquant sur le bouton : ﬁ

Un nouvel ongl

et va s’ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

DY NAN

Email - Script Dynamique

App
T

Titre du saipt ¢ | CYNAMIC

Mode daffichage : [ anglet

Sur |z réception de lemail

VOCALCOM

Le premier bandeau vous expliquer I'utilité du paramétrage de la page dynamique :

Les sripts dynamiques permettent de Rncer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lncé que lors de [appel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chaque événement.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de 'événement ou ‘caché’ pour des actions en tiche de
fond.

Le deuxiéme bandeau vous permet de renommer la page, ainsi que de choisir le mode
d’affichage :

Titre du saipt ¢ | soript dynamigues

Made d'affichage ¢ | onglet -
onglet
popup I
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Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d’écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d’affichage, vous devez cliquer sur le pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.

Le troisieme bandeau, permet d’'indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de |'appel, lors de la pause
etc. :

|E| Sur |2 reception de Memsail

Cliquez sur le bouton = pour déplier I'evenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

|EN Sar la réception de Memail

Afficher le saipt ! | pon =

Cliquez sur le bouton IEI pour sélectionner « Oui ».

BN Sur |z réception de Mamail

Afficher lesaipt ! [ gui =

Lancer ke soipt suivant :
7 URL: |
5CRIP‘T:| AUCUM -
.@. SCRIPT DE LA CAMPAGNE DEFINI DANS L'ADMIN

Mettre ke foous sur ce soript

Passer les paramétres denvironemant 2u soipt ¢ | oui "r|

B Comespondanos des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :

- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: |
- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN -
o SCRIPTEC ADDC a

ettre le focus FRAMCOIS GRP
asser les param SMCE
] Correspondar ANOUAR
4 it | 3
L o0 o [0 |

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.
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Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui », cela
permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom de l'agent,
de la campagne ou encore le numéro de |'appelant :

et

Passer les paramétres d'environement au script :

aui -

B Correspondance des paramétres

INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone number : | TEL
DMIS @ | DNIS
Memo : [ MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANNING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = Lidentifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de l'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d’appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = L’identifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu'ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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9.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
5
créer en cliquant sur le bouton : .

Un nouvel onglet apparait :

. DfNA

Workspao iibo

Email - Script Statique

4\ Les scripts statiques sont lancés dés le démarrage du Workspace, Vious pouvez choisir dy afficher des URLS libres ou
des scripts crées aver IntefaceDesigner.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans ke fenétre principale), "popup’ cuvert lors de Mévénement cu

"cache” pour des actions en tiche de fond.

Titre du script | script statique

Mode daffichage : |ongle‘t

Lancer le script suivant :
|§| URL : |

I:_"l SCRIPT : | AUCUN

Passer les paramétres d'environement au script :

VOCALCOM

Comme nous avons pu voir dans 9.5.1 Configuration de la page dynamique, vous pouvez
configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique dans le
champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de lI’'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 9.5.1 Configuration de la page dynamique.
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10. CHAT

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « CHAT » dans |'espace
de travail sélectionné.

10.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

CHAT

Affichage par défaut

- Le contexde sera le contexte affiché par défaut au lancement de linterface agent.
 Oulc

Etat Initial

- Le contexde sera demame automatiquement au lancement de linteface agent.
o, DUl NON @

Droits agent
- L'agent aura le droit de démamer et d'améter le contesde :

J, OUIC MNON @
- L'agent pouma activer ou désactiver une ou plusieurs files d'attentes du contexte :
%, OUlC NON @

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par
, , . Q .
défaut lors du lancement du workspace par I'agent. Pour cela, cliquez sur du choix

« Qui ».

Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera

, , . . @ .
démarré automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que
. . .7 . . @

I'action soit activee, sinon cliquez sur non.

Le troisiéme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’'agent sur le workspace, celui
de démarrer et d’arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une

. . . @ . . . .

ou plusieurs files d’attentes du contexte. Cliquez sur Oui pour que l'action soit activee,

. . @
sinon cliquez sur non.
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Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

Ik
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

10.2 Etats des files d’attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment la file d’attente sera traitée dans le
workspace par les agents pour ce contexte.

3 Intemautes du site web

) APPELS ET AUTRE MEDIAS RECUS SUR LAFILE . "VOCALCOM_OUEUE" SERONT TRAITES EN PREMIER.

" Vocalcom_Queue

Démarrée par défaut

Vers les agents [

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page la file
d’attente affiliée a ce workspace, et nous avons également au contour de ce premier
élément, le schéma du cheminement du fax du client vers les agents.

10.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d'attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

Demamée par deéfaut : [

workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,
décochez-la.
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10.2.2 Schéma du Emails

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

A FACD ) ) . .
les @ Appeks requs par . Le client envoie son email sur I'adresse mail de la campagne
EMAIL, il est intercepté par I'ACD qui l'envoie automatiquement a la file liége a la
campagne.

Dans notre exemple, <« Vocalcom_Queue» est le nom de cette filg,
« Vocalcom_chat_camp » et « BAI » sont les noms des campagnes.

¢+ Vocalcom_Queue

Vocalcom_chat_camp

Cette file est ensuite percue par les agents et va '=='==22="=L qui |a traite selon la
priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d’attente dans le
workspace)

Aprés avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

| 4
Vous pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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10.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments: Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, aprés la
fin de 'appel précédent.

Fonctions de la barre
Tout autoriser [

- Autoriser la fonction "Envoi d’Email”

- Autoriser Ia fonction "Consultation™

- Autariser la fonction "Confénence”

OoOoO

- Autoriser la fonction "Transfert”

Prét auto

O

- L'agent sera place dans I'état PRET 0  =ec. aprés la fin de l'appel

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de I'activité qu’il aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

m
g

- Autorser la foncton '

.l'."a::i"ar_‘" a fonchon  LOnSultabo

- Autonser la foncton "Conférence

3
3
1]
3
oIS s S

- Autonser la fonction "Transfen

Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.

Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d'un client vers un tiers

(autre agent, contact interne ou externe etc.).
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Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

out au S

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura |'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, aprés la fin de I'appel précédent, plus précisément apres la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- L'agent sera placé dans M'état PRET 0 sec. aprés Iz fin de lN'appe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce
PRET O . 7 . .

workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce

workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier

appel et l'arrivé du suivant. Le systéme enverra directement un appel entrant vers I'agent

affecté a ce workspace dés qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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10.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d'accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en l'‘occurrence ici les appels entrants.

Sélectionner les sections a afficher.

L'agent peut consulter les statistiques de production.
L'agent pewt consulter les informations sur les medias.
L'agent pewut consulter Ihistorique du contact.

L'agent pewt consulter les informations du contact.

L'agent peut utiliser le mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C'est-a-dire qu'ils sont programmés sur
ce média, et que l'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d’avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Apreés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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10.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d‘indiquer un nombre seuil d’appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra a I'agent dans sa barre d’état, que
I’on pourra écrire pour indiquer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Ce parameétre d lors du chat, en cochant sur la

case.
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Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.

Résumé de configuration
0 script dynamigues
0 seript statique

Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

les deux boutons en haut a droit de I'élément principal : %
Ce bouton ﬂ permet d’ajouter une page dynamique. Celui-ci 2l permet d’ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent I'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

* Un script dynamique permet da lancer une page web lors dun appel cu tout autre événement CT1 zinsi gue lui passer les informstions assocides,
* Un script statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de Mappel cu de Métat de Magent.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.
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10.5.1 Configuration de la page dynamique

Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

créer en cliquant sur le bouton ﬁ

Un nouvel onglet va s’ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

Chat - Script Dynamique

Le premier bandeau vous expliquer |'utilité du paramétrage de la page dynamique :

Les sripts dynamiques permettent de Rncer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lncé que lors de [appel, mais vous pouvez configurer le comportement pour chaque événement.

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans a fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de ['événement ou "caché’ pour des actions en tache de
fond.

Le deuxieme bandeau vous permet de renommer la page :

Titre du saipt ¢ | soipt dynamigues

Made d'affichage : | orcle: T|

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Le troisieme bandeau, permet d’'indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de l'appel, lors de la pause
etc. :
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0N Sar une conversation chat

Cliquez sur le bouton & pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

B8 Sur une conversation chat

Afficher le soript t | pan

Cliquez sur le bouton Izl pour sélectionner « Oui ».

(B8 Sur une conversation chat
Afficher lesoript s | oy
Lamcer le soipt suivant
= URL: |
5CRIF’T:|p,|_|c|_|N -
a SCRIPT DE LA CAMPAGMNE DEFINI DANS L'ADMIN
Metire le foous sur o2 soipt :
Paszer les paramétres danvironement au soript | | gy -
B Corespondancs des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :

- soit en indiquant une URL dans le champ :
URL: |
- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN -
e SCRIPTC ADDC -

ettre le focus FRAMCOIS GRP

i

asser les param SMCE
] Correspondar ANOUAR

L 60 o [0 . .l

4 1 & dliE

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

1|

- Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.

- Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui »,
cela permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom
de lI'agent, de la campagne ou encore le numéro de |'appelant :
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INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone nurnber : | TEL
DNIS @ | DNIS
Memo : | MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANMING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de |'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de |I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d'appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = Lidentifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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10.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

créer en cliquant sur le bouton 21,

Un nouvel onglet apparait :
S

Chat - Script Statique

(") SCRIPT : [ aucun

Passer les paramétras denvironement susoipt: | pon

VOCALCOM

Comme nous avons pu voir dans 10.5.1 Configuration de la page dynamique, vous
pouvez configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique
dans le champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de I’'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 10.5.1 Configuration de la page dynamique.
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11. RESEAUX SOCIAUX

Dans cette étape, nous allons voir comment configurer le media « RESEAUX SOCIAUX »
dans |'espace de travail sélectionné.

11.1 Paramétrage général

Dans la premiére sous-étape, qui se divise en en trois sous-élément, vous pouvez
paramétrer les actions principales du contexte de ce média.

Affichage par défaut

- Le contexte RESEAUX SOCIALY sera le contexte affiché par défaut au lancement de MNinterface agent.
_p U

Etat Initial

- Le contexte RESEALX SOCIALK sera démamé sutomatiquement =u lancement de interface agent.
= oul € NON @

g

Droits agent

- L'agent aura le drost de démamer et d'améter le contesxte : ESEALUX SOCIALX

), oul € NON @
- L'agent pourra activer ou désactiver une ou plusieurs files d'attentes du contexte : ESEALX SOCIALX
%, oul € NON @

Dans le premier sous-élément vous pouvez indiquer que ce contexte peut s’afficher par
, . (=] .
défaut lors du lancement du workspace par l'agent. Pour cela, cliquez sur du choix

« Qui ».

Dans le deuxiéme sous-élément vous pouvez indiquer que le contexte de ce média sera
, , . . @ .

démarreé automatiquement lors du lancement du workspace. Cliquez sur Oui pour que
, . . iy . . @

Iaction soit activée, sinon cliquez sur non.

Le troisiéme sous-élément permet d’accorder deux droits a I’agent sur le workspace, celui

de démarrer et d'arréter le contexte de ce média, Ainsi que d’activer ou désactiver une

. . , . o . , . . .
ou plusieurs files d’attentes du contexte. Cliquez sur Oui pour que l'action soit activee,

. . [*]
sinon cliquez sur non.
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Aprés avoir déterminé le paramétrage général dans ce contexte du workspace, vous

I»
pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.

11.2 Etats des files d’attente

Dans cette sous-étape nous allons voir comment la file d’attente sera traitée dans le
workspace par les agents pour ce contexte.

i
i

I3 Contacts regus sur les réseaux sociaux

) AFFELE ETAUTRE MEDIAS RECUS SUR LA FILE - "VOCALCOM_CRIELIE™ SERONT TRAMES EN FREMIER.

[+ Vocalcom_Queue

—

Vocakomifo

Drémarrée par défaut D

Vers les sgemsu

Cette sous-étape se divise en deux éléments. Nous avons au milieu de la page la file
d’attente affiliée a ce workspace, et nous avons également au contour de ce premier
élément, le schéma du cheminement du fax du client vers les agents.

11.2.1 Paramétrage de la file d’attente dans le contexte

Deux paramétrages s’offre a nous au niveau de la file d’attente.
En premier la possibilité d’activer le démarrage de la file par défaut, lors du lancement du

, Démamée par défaut : . .
workspace par l'agent en cochant . Si vous ne voulez pas cette action,

décochez-la.
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11.2.2 Schéma du Emails

La premiére partie du schéma indique que la direction que prennent

Appels regus par FTACD . . . , .
les @ Appelrequsp . Le client envoie son email sur I'adresse mail de la campagne

EMAIL, il est intercepté par I'ACD qui l’envoie automatiquement a la file liée a la
campagne.

Dans notre exemple, « Vocalcom_Queue » est le nom de cette file, « Vocalcomfb» est le
nom de la campagne.

£+ Vocalcom_Queue

Vocaloomfb

Cette file est ensuite percue par les agents et va "=='53%="= 5 44 la traite selon la

priorité qu’ils ont sur elle via le workspace (cf. 4.1 Prioriser les files d'attente dans le
workspace)

Apres avoir déterminé le paramétrage des files d’attente dans ce contexte du workspace,

|
vous pouvez passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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11.3 Options de la barre de commande

Cette sous-étape se divise en deux éléments : Celle du dessus permet d’autoriser
certaines fonctions de la barre du workspace aux agents. La suivante permet de
paramétrer le délai qu’aura I'agent pour étre « prét » a recevoir un nouvel appel, aprés la
fin de 'appel précédent.

AL, SOCIAL - Dofons de la bame de commands:

Fonctions de la barre

Tout autcnser
- Autonser k2 foncton "Envel d'Email
- Autonser la fonetion "Consultation”

- Autonser Iz fonction "Conférence”

1

- Autoniser Iz fonction 'Transfer'

Prét auto

a

- L'agent serz placé dans ['état PRET 0 | zec. aprés Iz fin de [appel

Dans cet élément, I'administrateur peut accorder différentes possibilités d’actions aux
agents, en fonction de l'activité qu’il aura a traiter dans son espace de travail.
Fonctions de la barre

m
m

- Autornser la foncton "Envei dEm

"]

Autonser la foncton "Consulano

- Autonser la foncton "Conférence

el 1% % %

- Autonser la fonction "Transfen
Autoriser la fonction « envoi d’email » permet a I'agent d’envoyer un mail au client
Autoriser la fonction « Consultation » permet a I'agent de contacter un tiers, alors qu'il
est en ligne avec un client. Cela met en attente le client.

Autoriser la fonction « Conférence » permet a I'agent de discuter a la fois avec le client et
un tiers, les trois parties discutent ensemble.

Autoriser la fonction « Transfert » permet de transfert un appel d’un client vers un tiers

(autre agent, contact interne ou externe etc.).
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Pour autoriser, il suffit de cochant sur les cases correspondantes aux autorisations
accordées. Pour retirer |'autorisation, décocher la case en question.

out au S

Pour tout autoriser, vous pouvez cocher

Le second élément permet d’indiquer le délai qu’aura |'agent pour étre « prét » a recevoir
un nouvel appel, apres la fin de I'appel précédent, plus précisément aprés la qualification
de la fiche client.

Prét auto

- L'agent sera placé dans M'état PRET 0 sec. aprés Iz fin de lN'appe

Pour cela, indiquez le délai que vous souhaitez pour vos agents qui utiliseront ce
PRET O . 7 . .

workspace dans le champ : , puis cochez pour activer cette option.

Par exemple, si vous mettez 0 dans le champ, et cochez l'option, tous les agents de ce

workspace auront un temps de 0 secondes pour étre prét entre la fin de leur dernier

appel et l'arrivé du suivant. Le systeme enverra directement un appel entrant vers l'agent

affecté a ce workspace dés qu'il aura fini de traiter son appel et qualifié sa fiche client.

Apres avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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11.4 Sections disponibles

Cette sous-étape, comme la précédente permet d'accorder des possibilités d’actions a
I'agent sur son workspace concernant le média, en |'occurrence ici les appels entrants.

RESEALR SOCIALD - Secfions disponibles

Sélectionner les sections a afficher.

L'agent peut consulter ses rappels.

L'agent peut consulter les statistiques de production.

L'agent peut consulter les infon
L'agent peut consulter Thistonique du contact.

L'agent peut consulter l2s nformations du contact.

EOoOO0OoOO

L'agent peut utiliser le mode recherche.

On peut l'autoriser a « consulter ses rappels », C'est-a-dire qu'ils sont programmés sur
ce média, et que I'agent souhaite (re)voir la ou les période(s) de rappels.

Il peut voir les statistiques de production sur ce média, a savoir les taux de
concrétisation, par heure, ainsi que les taux des appels positifs, argumentés et non-
argumentés par heure.

Les « informations sur les médias » permettent de lui indiquer I’heure de démarrage du
média, le nombre d'appels émis, ainsi que la durée de traitement.

L'historique et les informations du contact, permettent d’avoir a portée de main les
données pertinentes sur le contact et les échanges effectués avec lui.

Ainsi que le mode recherche qui permet a I'agent de remonter la fiche du client.

Apreés avoir déterminé les droits accordés dans ce contexte du workspace, vous pouvez

Ik
passer a la sous-étape suivante en cliquant sur[.
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11.5 Contenu des onglets de l'interface

Dans cette sous-étape, il est possible de configurer les onglets contenant les scripts que
I'agent peut utiliser lors de son échange avec le client, ainsi que le nombre seuil d’appels
qui attendent en file d'attente.

L'élément de cette sous-étape reprend |I'ergonomie du workspace qu’aura l'agent avec le
type de couleur du média utilisé.

Réseau social

Nombre seuil d'appel en file (1) : 1

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

Résumé de configuration
0 script dynamigues

0 script statique

¥ Un saript dynamique permet de lancer une page web lors d'un appel ou tout avire evénement CT1 ainsi que ki
passer kes informations associees,
¥ Un script statique permet de lancer une page web qui n'est pas dépendante de l'état de lappel ou de état de

VOCALCOM

Ainsi dans le premier rectangle, il est possible d’indiquer un nombre seuil d'appels qui
attendent dans la file, avec un message qui apparaitra a I'agent dans sa barre d’état, que
I’on pourra écrire pour indiquer que le seuil a été atteint.

Par exemple :

Mombre seuil d'appel en file (1) : 1g

Une fois ce nombre atteind, afficher le message suivant (2) :

f L " i 4 %
W

Dans le second rectangle, il y a le « résumé de configuration » qui reprend le nombre de
scripts dynamiques et statiques mis en place dans ce média.
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Pour mettre en place des scripts dynamiques et/ou statiques, vous allez les ajouter par

R . s — oli's]
les deux boutons en haut a droit de I'élément principal :

!s]
Ce bouton ﬂ permet d’ajouter une page dynamique. Celui-ci - permet d’ajouter une
page statique.

En dessous du second rectangle, il y a deux notes qui expliquent I'utilité de la page
dynamique et de la page statique.

Dans les sous parties suivantes, nous allons configurer une page dynamique et une page
statique.
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11.5.1 Configuration de la page dynamique

Pour mettre une page dynamique et la configurer, vous devez dans un premier temps la

créer en cliquant sur le bouton : ﬂ

Un nouvel onglet va s’ouvrir qui vous permettra de configurer la page :

Réseau Social - Script Dynamique

&Lﬁmdyrm permettent de lancer un soript ou une page web lors des &
Par defaut, le soript mest lancg que lors de lzppel, mais vous mmﬁgllﬂ'lemnpmanau z 2
Enfin, choisissez le mode d'sffichage entre utjet'{daﬁhfaﬂrepnmale}.'pnﬁp’wvﬂthsdefév‘uﬂnﬂtuu “cache’ pour des actions en tiche de fond,

Tirelhsuil:|su"|p‘tdvnamhﬁ

Sur réception d'un flux &

VOCALCOIM

Le premier bandeau vous expliquer I'utilité du paramétrage de la page dynamique :

J\ Les sarpts dynarmque: permettent de lancer un script ou une page web lors des événements CTI (Connexion, Pause, Attente, Appel, Fin d'Appel).
Par defaut, le script n'est lancé que lors de 'appel, mals vous pouvez configurer le curnpurternent pour chaque événement,

Enfin, choisissez le mode d'affichage entre ‘onglet’ (dans la fenétre principale), ‘popup’ ouvert lors de 'événement ou ‘caché’ pour des actions en tiche de

fond.

Le deuxiéme bandeau vous permet de renommer la page :

Titre du saipt ¢ | script dvnamigues

Made d'affichage : | ongle: -

Pour renommer, il suffit de cliquer sur le champ en face de « Titre du script » est d'écrire
le nom de la page.

Pour choisir un mode d’affichage, vous devez cliquer sur le IEI pour déplier la liste
déroulante et cliquer sur le mode que vous voulez.
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Le troisieme bandeau, permet d’indiquer lorsqu’on souhaite afficher le script dans la page
dynamique en fonction des événements CTI, comme lors de |'appel, lors de la pause
etc. :

| (OF Sur reception d'un fhet de réssau sodisl

Cliquez sur le bouton & pour déplier I'évenement CTI ou vous souhaitez afficher le
script.

|E8 Sar réception d'un fhx de résean sodial

Afficher le soipt ! | pon

Cliquez sur le bouton pour sélectionner « Oui ».

BN Sur réception d'un flux de réseau soial
Afficher lesoript t | gyi =

Lancer le soript suivant ;
= URL: |
=) SCRIPT : [ AUCUN -

.@. SCRIPT DE LA CAMPAGNE DEFINI DANS L'ADMIN
Mettre le foous sur o= soript
Passer les paramétres denvironement su soipt ! oy o+
M Comespondance des paramétres

Vous avez le choix d’indiquer quel script sera lancé lors de cet événement CTI :

- soit en indiguant une URL dans le champ :
URL: | |
- soit un sélectionnant un script qui a été mis en production dans le scripteur :
SCRIPT : | AUCUN =
e SCRIPTC ADDC -

ettre le focus ¢ FRAMNCOIS GRP

asser les param SHCB

1 Correspondar AMOUAR =
4 i | 3

T '

- soit en reprenant le script de la campagne qui a été défini dans le module
administration.

- Mettre le focus sur ce script permet de le mettre en avant dans ce média.

- Passer les paramétres d’environnement au script, par défaut il sera sur « Oui »,
cela permet de reprendre les informations systémes dans le script, comme le nom
de lI'agent, de la campagne ou encore le numéro de |'appelant :
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INDICE : | INDICE
Agentid : | USER
Agent name : | NAME
Agent station : | STATION
Campaign : | CAMPAIGH
Phone nurnber : | TEL
DNIS @ | DNIS
Memo : | MEMO
Associate datas @ | ASSOCIATE
Planning id : | ID_PLANMING
Address book id @ | OID_CRM

Indice = L'indice de la fiche du contact

Agent id = L'identifiant de I'agent

Agent name = Le nom et prénom de |'agent

Agent Station = La station téléphonique utilisé par I'agent
Campaign = Le nom de la campagne

Phone Number = Le numéro de téléphone de la campagne
DNIS = Le numéro de |I'appelé

Memo = Champ permettant de passer une valeur du fichier client dans la table d'appels
Associate datas =Données liées au site

Planning id = Lidentifiant du planning

Adress book id = Lidentifiant du CRM utilisé sur Hnet V5

Vous pouvez paramétrer la page dynamique sur les cing événements CTI proposés,
puisqu’ils reprennent tous la méme configuration pour le paramétrage.

Maintenant nous allons voir la configuration de la page statique.
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11.5.2 Configuration de la page statique

Pour mettre une page statique et la configurer, vous devez dans un premier temps la
e
5]

créer en cliquant sur le bouton :

Un nouvel onglet apparait :

Réseau Social - Script Statique

&Lﬁmmmhmdﬁhmhm Vous pouvez choisi &'y afficher dEy@SﬁEwdEmueEammDmgn
Enfin, choisissez le mode d'affichage entre "onglet’ (dans |z fenétre principale), "popup’ cuvert lors de l'événement ou ‘caché’ pour des actions en tiche de fond,

Titre du scipt ¢ | soipt statioue

Mode daffichage : [ onglet

Lancer b= saript suivant :
|§| URL : |
(") SCRIPT : [ AUCUN

Passer les paramétres denvironement ausaipt : | pon, =

VOCALCOMI

Comme nous avons pu voir dans 11.5.1 Configuration de la page dynamique, vous
pouvez configurer de la méme maniére, a savoir modifier le nom de la page statique
dans le champ « Titre du script », et choisir le mode d’affichage.

La différence étant que dans la page statique vous ne pouvez pas choisir par défaut de
reprendre le script de la campagne, puisque vous pouvez le faire que dans la page
dynamique. Ceci étant vous pouvez y mettre une URL, ainsi qu’un script étant en
production dans le module scripteur.

Quant aux paramétres de l’'environnement du script, cela reprend la méme chose que
dans la sous- partie précédente : 11.5.1 Configuration de la page dynamique.

Aprés avoir paramétré les différents médias dans le workspace, vous pouvez passer a

[ 2
I’étape suivante en cliquant sur[.
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OPTIONS DE L'INTERFACE AGENT

Dans cette étape, nous allons voir les différents options activables sur l'interface de
I'agent.

Fonctionnalités de supervision

Afficher longlet contrile =
\f T Tconrows
Audic Screen
Y
=
=
(|
=
=
=

Cette étape se divise en deux parties, les « fonctionnalités de supervision » et les
« Préférences ».

Dans le partie « fonctionnalités de supervision » :

\

Il possible de permet a l'agent de voir l'onglet contr6le. Cet onglet permet
d’indiquer a l'agent qu’un superviseur écoute |'échange qu’il a avec son
interlocuteur, et dans le cas du « partage d’écran », indique que le superviseur
voit ce que fait I’'agent sur son propre écran. Pour permettre a I'agent de voir cet

onglet, il faut cocher a droite cette case =

« Activer la webcam » permet de demander a I'agent lorsqu’il se connecte sur son
espace de travail d'activer sa webcam, ainsi le superviseur peut voir |'agent
lorsqu’il est sur son poste.

« Activer le partage d’écran » permet de demander a l'agent lorsqu’il se connecte
sur son espace de travail de partager son écran avec le superviseur, ce dernier
pourra voir |'activité qu’effectue son agent, a partir de son poste de travail.

« Enregistre I’écran » permet d’activer la possibilité au superviseur d’enregistrer
les actions effectuées sur I'écran de I'agent.
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Dans la partie « Préférences » :
-« Afficher les contextes non utilisés », cette option permet de laisser les onglets
n‘ayant pas de campagnes a traiter visibles pour I’agent.
- « Ll'agent est autorisé a modifier les préférences », cela permet a l'agent au
niveau de son workspace, d’activer les options suivantes en cliquant sur systéme

et sélectionnant iréférences :

$%a) PREFERENCES

Réglez vos préférences,
Elles seront enregistrées dans un

cookie,
Enregistrer |a disposition des
v g p
panneaux
Jouer un son sur les appels
vl PP
entrants
Jouer un son sur les appels
v pp
sortants
[« Jouer un son sur les b, vocales
[« Jouer un son sur les chats
[« Jouer un son sur les emails
[« Jouer un son sur les faxs
Jouer un son sur les réseaux
|| :
soCiaux

APPLIGUER. B|

- « Enregistrement automatique de la disposition des panels », cette option se
trouve sur I'image ci-dessus dans « INTERFACE ».

O

Pour activer ses actions, il suffit de cocher sur l'option souhaitée.

Apres avoir paramétré les différentes options de l'interface Agent, vous pouvez passer a

i»
la sous-étape suivante en cliquant sur[.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.

98/102



12.1 Résumé de l'interface Agent

Hermes.Net 3
|

Cette sous-étape vous permet de voir le résumé de votre workspace, par différents

contextes que vous avez paramétré :

OFTIONS DE LINTERFACE AGENT - Résumeé de lntarface sgent

Propriétés De Supervision :

+ Afficher I'onglet contréle : OUI
» Activer le partage écran : OUI
» Activer la visualisation webcam : OUI

| 4
( Appel Entrant

Propriétés Principales :

« Mombre seuil d'appel en file : 10
+ Message a afficher quand ce nombre est dépassé

Scripts Dynamiques
Titre : Dynamique_vocalcom
Type : Onglet

Affiché :
+ Sur le début d'appel

: Il y au moins 10 appels en attente...

o Lance le script ou 'url défini dans I'Admin

o Mettre le focus sur ce script @ OUI

S Lmim mom s s Bk m

Al s s o v b i

@

Vous avez la possibilité d'imprimer le résumé

. . {-‘L}
ainsi que *

de l'interface agent en cliquant sur

4

Dans un premier temps vous allez voir la configuration des différentes options des
fonctionnalités de la supervision sur le workspace a savoir permettre a I’'agent de :

- voir l'onglet de contréle

- de partager son écran avec un superviseur

- d'activer sa webcam
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Ensuite en fonction des contextes que vous avez paramétrés, vous allez voir chaque
résumé de média.

Par exemple pour le média des appels sortants :
)
‘( Appel Sortant

‘ Propriétés Principales :

Scripts Dynamigues

Titra : DYNAMIC
Type : Onglet

Affiche :
+ Sur le début d'appel
» Lance le script ou l'url défini dans '&dmin
Mettre b= focus sur ce script : OUI
Passer les paramétres d'environement au script : OUT
Correspondance des paramétres :
= Paramétre INDICE : INDICE
= Paramétre USER : USER
= Pazrametre NAME : NAME
= Paramétre STATION : STATION
= Parametrs CAMPAIGN : CAMPAIGN
= Parametre TEL : TEL
= Parzmétrs DNIS : DNIS
= Parzmétrs MEMO : MEMO
= Pzrzmétrz ASSOCIATE @ ASSOCIATE
= Pzrzmétrz ID_PLAMNING : ID_PLANNING
= Paramétre OID_CRM : OID_CRM

s 8 8

Apreés avoir vérifié votre résume de l'interface agent, vous pouvez passer a la derniere

|2
étape suivante en cliquant sur[.
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13. Résumé et Sauvegarde

Dans cette derniére étape, vous avez un récapitulatif des différents médias mis en place
dans le workspace, avec leurs propres codes couleurs.

RESUME ET SALUVEGARDE

. Récapitulatif des contextes utilisés.

/'3 APPELS ENTRANTS »GE

1 Campagne(s) dans 1 Files dattente

'+ BOITES VOCALES

1 Campagne(s) dans 1 Files d'attente

1 Campagne(s) dans 1 Files d'attente

1 Campagne(s) dans 1 Files dattente

2 Campagneis) dans 1 Files d'attente

A RESEAUN SOCTAUX

1 Campagne(s) dans 1 Files dattente

sz ——— [ ¢

1 Campagne(s)

Interface agent utiisés

INTERFACE_FOR_WK ANOUAR LSKkrCcK

VSAJ'\E—G'\QZ € WK ANOUAR

Sur chaque contexte, on peut voir le hombre de campagnes et les files d’attente qui
1 Campagneis) dans 1 Files d'attente

seront traitées dans ce workspace :
De plus, on peut également voir le paramétrage général effectué au début de chaque
contexte (par exemple cf. 5.1 Paramétrage général), par le biais de cette signalisation :

»e8

Nous allons prendre ici I'exemple du paramétrage général du contexte des appels
entrants (code couleur rouge), cela peut étre repris dans les autres contextes.

Cette icone n signifie que le contexte sera affiché par défaut au lancement de I’'espace
de travail de I'agent.

N G. . . . :
Celle-ci indique que le contexte sera démarré automatiqguement au lancement de
I'espace de travail de |'agent.

BN, . . . o
Celle-ci indique que l'agent aura le droit de demarrer et d’arréter le contexte.
Cette derniere B4 indique que I'agent pourra activer ou désactiver une ou plusieurs files

d’attentes du contexte.
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En dessous du récapitulatif des contextes utilisés se trouve :
Interface agent utilisée

Cette partie indique le workspace paramétré. Enfin, nous retrouvons le bouton

V" SALNVESARDE - WK ANOUAR . . . 7 .
qui permet de sauvegarder la configuration de I'espace de travail
traité. Pour ce faire, cliquer dessus pour effectuer la sauvegarde.

Aprés avoir fini de paramétrer I'espace de travail sélectionné, vous pouvez fermer votre
assistant de configuration, ou en paramétrer un autre workspace.
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