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1 Descriptif du document

Ce document va vous expliquer quels sont les éléments du Workspace sur Hermes Net V5, à l’aide de captures d’écran et d’indications courtes et précises.

2 Présentation générale de l’Interface

Deux types d’interfaces seront disponibles, une sombre et une claire, le choix du type d’interface se fera dans l’éditeur de workspace.

Interface Dark
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Interface claire
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2.1 Etat et Durée dans l’Etat
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Affichage de l’état courant de l’agent ainsi que la durée dans cet état.

L’état et le temps affiché correspondent à l’état de l’agent pour le contexte qui est affiché.
2.2 Messages ACD et divers
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Affichage des messages en provenance de la téléphonie. C’est message peuvent etre de trois types : rouge, haute importance, orange importance moyenne, blanc : informations.
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Lorsque qu’aucun message ACD n’est reçu, cette zone peut servir à l’affichage d’informations du système. Par exemple :

· Signaler la demande de chat d’un superviseur.

· Signaler une valeur critique dans une des files du système.

Par exemple :
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2.3 Commandes et affichages divers
Cette zone permet d’afficher 5 groupes d’informations.

Zone D1 
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Affichage de l’état de lignes téléphoniques utilisées par l’agent

Affichage de l’état du soft phone intégré à la barre.

Zone D2.A 
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Permet de sélectionner les périphériques d’écoute et d’enregistrement pour le soft phone intégré à la barre. Permet de régler les volumes micro et casque.

Zone D2.B

Si l’agent n’est pas configuré pour accepter automatiquement les appels et qu’il utilise le soft phone intégré, lors d’un appel, la zone contrôle basculera automatiquement sur l’onglet SOFTPHONE est affichera :
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Zone D3 
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Permet à l’agent de saisir des DTMF. Cet onglet n’est accessible qu’en mode téléphonie (entrant, sortant)

Zone D4 
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Permet à l’agent de démarrer et d’arrêter l’enregistrement de la conversation. Cet onglet n’est accessible qu’en mode téléphonie (entrant, sortant)

Zone D5 
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Permet à l’agent de savoir s’il est regardé ou écouté par un superviseur et/ou de savoir si son écran est partagé avec un superviseur.
2.4 Affichages des états des files d’attente
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Affichage de l’état des files d’attente pour chaque media. L’afficheur vert > rouge sous le nom du media indique l’état des files. En cliquant sur un media spécifique, la zone détail se déplace à droite du bouton et indique les valeurs des files principales, secondaires et perso pour ce media.
2.5 Onglets de sélection des contextes

[image: image15.png]¥o%] B. Vocale EEETT @ Emais





Cette partie permet à l’agent de choisir le contexte sur lequel il souhaite travailler. Pour chacun des medias, en cliquant sur l’onglet l’agent fait apparaitre le contexte choisit ainsi que la barre de commandes associée. 

Les onglets grisés indiquent que l’agent n’a aucune compétence pour ce type de media.

Un voyant vert placé à droite de l’onglet indique si le média est démarré, ou pas.

Media démarré
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Media arrêté
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2.6 Barre de commandes du média sélectionné
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Cette partie est réservée à l’emplacement des boutons de commandes disponibles pour le contexte en cours. Pour chacun des medias la barre est spécifique. Chacun des boutons est masqué, ou pas, en fonction des actions disponibles. 

La couleur du fond de la barre de commande reprend la couleur du contexte en cours.

Ci-dessous quelques exemples.

Voice Mail non démarré
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Emails démarré 
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Nota : Le bouton Start/Stop présent sur les captures d’écran du document est remplacé par un bouton « indicateur » différent des autres boutons « de commande ». Le libellé indique l’état actuel et non pas la commande qui sera effectué lors du clic.

Contexte démarré
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Contexte arrêté
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Le clic sur ce bouton permet d’afficher le menu présentant la liste des files du contexte. 

2.7 Zone G, Onglets de sélection de contexte
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Cette partie est réservée à l’affichage de sections d’informations telles que les callback de l’agent, les infos contacts, l’historique, etc., etc. L’affichage, ou pas, de ces panneaux fait partie du contexte du media. Ces différentes sections peuvent être configurés via l’éditeur de WorkSpace, les modifications de sections (affichage, masquage) peuvent ou pas être autorisés par l’agent. 
Une zone de commandes située au-dessus de l’onglet section permet de fermer/ouvrir,  maximiser/minimiser toutes les sections et de choisir si les sections sont ‘flottantes’ ou pas.  Pour plus d’informations sur cette partie, reportez-vous à l’annexe 2.

2.8 Menu « Démarrer »
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Cette zone permet de gérer les déconnexions agent, les pauses et le rafraichissement de l’interface. Ce menu est commun à tous les contextes. Le traitement des demandes de pause/déconnexion/quit/… est expliqué en annexe de ce document.

Le nom/prénom de l’agent, sa station et son profil est indiqué dans ce menu. Si l’agent n’est pas identifié, le message « USER IS NOT LOGGED » est indiqué.

2.9 Menu « Système »
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Cette zone permet de gérer certains paramètres système. Il permet, entre autre, de vérifier l’état des chargements des active X, leur version. Il permet aussi, si l’administrateur l’a autorisé, de passer des appels internes. Le fonctionnement des appels internes est expliqué en annexe de ce document. 

La gestion de l’appel interne est détaillée en annexe de ce document.

2.10 Indicateurs d’état des médias actifs
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Cette zone permet de connaitre l’ensemble des medias en cours de traitement. Sur chacun des onglets, au moins une information principale relative au media est affichée. L’onglet relevé permet de connaitre le media/contexte actif (à l’écran).  En cliquant sur l’onglet l’agent peut passer d’un contexte à un autre. Lorsqu’un media nécessite une action et que le contexte n’est pas affiché, l’onglet bouge sur lui-même afin d’attirer l’attention de l’agent.  

Dans l’exemple ci-dessus, le contexte Appel Entrant est affiché (le client non trouvé dans le CRM), l’agent a une session de chat en cours et  2 emails en cours de traitement (un client trouvé dans le CRM et un inconnu). 

Lorsque cette zone n’est plus suffisante à l’affichage des médias en cours de traitement, les onglets sont regroupés par média.

2.11 Chat Superviseur
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Lorsqu’un superviseur veut discuter avec un agent il lui envoie une demande de chat, lorsque cette demande de dialogue est reçue par l’agent, l’icône clignote. En cliquant sur cette icone la fenêtre de chat s’ouvre et le dialogue peut commencer. 

Les superviseurs ayant une conversation en cours avec l’internaute sont inscrits dans la zone haute. Lors de l’envoi de sa réponse, l’agent peut alors choisir le(s) superviseur(s) destinataire(s).

Dès qu’un superviseur ferme son interface de chat, il est automatiquement supprimé de l’interface de l’agent, et l’agent ne peut donc plus lui parler.

2.12  Affichage des données de connexion
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En cliquant sur cette icône, l’agent peut afficher diverses informations concernant ses durées de travail, de pause, et l’heure de ces actions. 

2.13 Zone d’affichage du contexte

Cette partie est réservée à l’affichage des interfaces spécifiques aux médias. Ci-dessous un exemple de contexte de traitement d’appel entrant. 
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Les couleurs des fenêtres de chaque medias ainsi que les informations contact et historique correspondent aux couleurs des onglets de sélection de la partie haute. 
Vous trouverez, plus loin dans ce document une description de chacune des interfaces par média.

2.14 Remarques générales sur la configuration des contextes

Certaines parties de l’interface agent seront paramétrables via l’éditeur de WorkSpace Agent, d’autres via l’administration. 

· Les paramètres disponibles dans l’éditeur de WorkSpace Agent seront :

· Le contenu des contextes de chaque media (sections disponibles et leurs états), position des fenêtres par défaut.

· Le contexte à afficher par défaut. 

· Le temps d’appel automatique pour le mode preview des campagnes sortantes

 

Les paramètres disponibles dans l’administration seront :

· Les droits concernant l’affichage ou non des boutons de chacune des barres des media. Ces états seront définis par campagne. Les agents pourront avoir EN PLUS de cela certaines restrictions particulières (pas d’enregistrement, pas de transfert de mail, etc ).

· La possibilité de démarrer directement dans l'état 'prêt' (nécessite aussi de sélectionner une campagne sortante par défaut).

· Nombre de session max. simultanés pour les media asynchrones.

· Les droits par agent définissants un contexte comme 'Obligatoire / Démarré par défaut / Non démarré par défaut'.
Si le contexte est configuré en obligatoire, cela implique que l’agent n’aura pas le droit de choisir ses queues pour ce contexte. A l’inverse, dans les deux autres cas cela implique qu’il pourra choisir ses queues. Comme le rapport entre les deux n’est pas forcément explicite cette notion devra être expliquée dans le WebAdmin.

2.15 Remarques importantes sur les contextes

Par rapport à l’ancien fonctionnement il est à noter que chacun des medias va pouvoir être  arrêté et redémarré indépendamment. Jusqu’à présent, l’agent devait se mettre en pause du media. Cette notion est remplacée par, un arrêt indépendant de chaque média et une pause générale de tous les media. 

Pour pouvoir arrêter un media, un agent devra avoir fini le traitement du (Entrant, Sortant, appel vidéo) ou des autres médias (mails, chat, fax, etc.) .

Pour démarrer un média, l’agent pourra ou pas, en fonction de ses droits et du type de media, choisir, soit la/les campagnes sortante, soit les files d’attente, les campagnes de chats, etc etc. 
3 Contexte : Réception d’appels

3.1 Média non démarré
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Appels entrants, Boites Vocales, Chat, Email. Les médias Chat et Emails sont démarrés, Boites Vocales et Appels entrants ne sont pas encore démarrés.

Note : le bouton Start/Stop est modifié comme expliqué au paragraphe 1.6.

L’agent vient de sélectionner le contexte ‘Appels entrants’.

L’administrateur a configuré ce contexte comme ‘Non démarré’ par défaut, c’est donc à l’agent, ou au superviseur de le démarrer manuellement en cliquant sur le bouton ‘STOP’ de la barre. 

 En fonction des droits qui lui sont attribués, l’agent peut ou non sélectionner les files d’attente sur lesquelles il va recevoir des appels.  Pour chacune des files d’attentes, l’interface lui indique les rappels personnels lui étant destinés dans la prochaine heure. Pour rafraichir ces valeurs l’agent peut cliquer sur ‘Refresh callback state’. Le superviseur a, dans son interface, un moyen de visualiser et de contrôler les informations de l’agent. Le pop-up de démarrage peut être affiché de la même façon en cliquant sur le lien de la fenêtre principale.

En mode Avaya l’agent ne pourra pas choisir les queues à démarrer/arrêter. L’Admin bloquera ce droit Agent. La faisabilité de cette fonctionnalité en Avaya sera étudiée pour les versions ultérieures.

1.  Fenêtre  principale du contexte. Lorsque le media n’est pas démarré, un écran standard est affiché. Si l’administrateur a prévu d’afficher des url, ou autres scripts à l’agent, celui-ci peut y accéder en cliquant sur l’onglet correspondant, dans notre exemple, l’intranet Vocalcom.

2. Fenêtre  principale du contexte. Lorsque le media n’est pas démarré, un écran standard est affiché. Si l’administrateur a prévu d’afficher des url, ou autres scripts à l’agent, celui-ci peut y accéder en cliquant sur l’onglet correspondant, dans notre exemple, l’intranet Vocalcom.
3.2 Média démarré, en attente d’appel
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L’agent vient de démarrer le média « Appels Entrants ». Le bouton ‘STOP’ se transforme en bouton ‘START’ et la fenêtre principale affiche l’écran d’attente d’appels.

1.  En fonction des droits qui lui sont attribués, l’agent peut ou non arrêter la réception d’appels. S’il en a les droits, en cliquant sur ‘STOP’ le pop-up affiché sous le bouton STOP de l’écran ci-dessus apparait.
L’arrêt se fait toujours pour tout le contexte. 

2.  Fenêtre  principale du contexte. Lorsque le media est démarré, un écran standard est affiché. Il indique la liste des files d’attente sélectionnées. Si l’administrateur a prévu d’afficher des url, ou autres scripts à l’agent, celui-ci peut y accéder en cliquant sur l’onglet correspondant. Si un appel arrive alors que l’agent n’est pas sur son écran « Attente d’appel », le système le bascule automatiquement.

3.3 Média démarré, appel reçu
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Un appel est reçu sur la file d’attente Hotline Vocalcom. Le contexte « Appel Entrant » bascule automatiquement sur l’affichage ci-dessus. 

1.  Affichage de la durée dans l’état pour le contexte en cours. Ci-dessus, 1 minute et 23 secondes dans l’état en ligne sur un appel entrant.

2.  Affichage des informations contact si celui-ci est reconnu. Dans l’exemple le contact a été reconnu via son numéro de téléphone. Les informations sont donc affichées dans la section « Contact ». Dans le cas d’un contact non reconnu, la même section aurait été affichée avec uniquement l’ID du contact et son téléphone.  

3.  Affichage de la barre de téléphonie correspondante au média en cours. Dans la copie d’écran ci-dessus, tous les boutons sont affichés alors qu’en réalité certain sont cachés en fonction de l’état de l’appel en cours (par exemple, « Rappeller », n’est affiché que lorsque que le client raccroche).  

4.  Onglets d’informations. Cet onglet indique que le média « Appel Entrant » est en cours d’affichage (onglet relevé),  que la campagne sur laquelle est traitée l’appel est la campagne ‘Hotline Vocalcom’, que le nom du contact reconnu est « M. Tarrida François », et que son numéro de téléphone est le ‘+33155373050’. Si le contact n’avait pas été reconnu, l’emplacement réservé dans l’onglet aurait été remplacé par ‘Contact inconnu’.

5.  Affichage du nom de la campagne sur laquelle l’appel a été reçu.

6.  Affichage du nom du script dans cette fenêtre. Affichage du bandeau récapitulatif des informations de l’appel. Téléphone, indice, memo, associate data.

7.  Deuxième onglet disponible pour l’agent. Ces onglets supplémentaires permettent d’accéder aux scripts/Urls annexes configurés par l’administrateur. Une action de drag & drop de l’onglet sur la fenêtre principale permet de fractionner cette dernière. Une action de drag & drop de l’onglet en dehors de la fenêtre principale permet d’ouvrir une deuxième fenêtre contenant le script ou l’url.

8.  Zone principale d’affichage du script. 

9.  Rappel des touches raccourcis de la barre de téléphonie. 

3.4 Détail de la fenêtre fractionnée d’affichage des scripts
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1.  Affichage du nom des script/urls dans la fenêtre actuelle. En gras, la fenêtre qui a le focus.

2.  Permet de dimensionner chacune des frames.

3.  Permet de choisir quelle fenêtre doit être replacée dans le mode indépendante (onglet).

Principe du fractionnement des fenêtres : 

Il est possible pour un appel, d’avoir une fenêtre comportant X onglets, par exemple : un script principal, un script secondaire et un intranet. Lorsque l’agent va dropper un onglet au-dessus de la fenêtre active, on va lui demander dans quel sens doit être ‘splittée’ la fenêtre (horizontalement, ou verticalement).*

Pour remettre les fenêtres dans l’état ‘plein écran’, il suffit de cliquer dans la barre d’info sur l’icône de la fenêtre choisie. 

3.5 Envoi d’un email sur une campagne entrante

Le bouton « Envoyer email » permet à l’agent d’envoyer un email au contact de la session téléphonique durant l’appel ou pendant le post-appel.

Pendant l’édition du mail, un onglet est ajouté à la fenêtre d’affichage des scripts. Cet onglet permet d’afficher l’interface d’écriture du mail mise au couleur du contexte actuel. Le bouton « Envoyer Email » est remplacé par un bouton « Annuler Email ». L’envoi de l’email est fait directement dans l’interface d’édition.

L’envoi du mail ne demande pas de statut. 

Comme expliqué dans la section « historique », le mail envoyé est rattaché à l’appel et il est consultable via l’historique contact.

Ce bouton n’est actif que si l’agent a le droit de modifier les coordonnées du contact (droit agent dans l’Admin) : on utilise le même principe d’autorisation que pour le « Rappeller ».
4 Contexte : Emission d’appels

4.1 Média non démarré
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Appels Entrants, Appels Sortants, Boite Vocale, Chat, Email. Les médias Chat et Emails ont des médias en cours, et Appels Sortants n’est pas encore démarré.
L’agent vient de sélectionner le contexte ‘Appels Sortants’.

L’administrateur a configuré ce contexte comme ‘Non démarré’ par défaut, c’est donc à l’agent, ou au superviseur de le démarrer manuellement en cliquant sur le bouton ‘Config’ de la barre.

L’agent a le droit de choisir les campagnes sortantes à démarrer.

La campagne « Contentieux » est actuellement fermée. 

1.  Dans ce tableau, sont affichées, les campagnes sortantes auxquelles l’agent est affecté. En fonction des droits qui lui sont attribués, l’agent peut ou non sélectionner la campagne sur laquelle il va pouvoir travailler.  S’il n’a pas les droits pour choisir sa campagne, elles seront toutes désactivées, et sa campagne par défaut sera cochée automatiquement.
Pour chacune des campagnes, l’interface indique à l’agent les rappels personnels lui étant destinés dans la prochaine heure. Pour rafraichir ces valeurs l’agent peut cliquer sur ‘Refresh callback state’. 
Le superviseur a dans son interface un moyen de visualiser et de contrôler les informations de l’agent. 
Le pop-up de démarrage peut être affiché de la même façon en cliquant sur le lien de la fenêtre principale.
En mode Avaya l’Admin ne permettra d’affecter qu’une seule campagne sortante à l’agent.

Fenêtre  principale du contexte. Lorsque le media n’est pas démarré, un écran standard est affiché. Si l’administrateur a prévu d’afficher des url, ou autres scripts à l’agent, celui-ci peut y accéder en cliquant sur l’onglet correspondant, dans notre exemple, l’intranet Vocalcom.
Si l’agent est affecté à une ou plusieurs campagnes manuelles, il ne sera pas possible de stopper le contexte sortant : il sera toujours démarré. Dans ce cas particulier, il sera démarré avec aucune campagne sortante d’activée : l’agent ne pourra que passer des appels manuels. Le bouton « Arrêter Contexte » ne sera pas disponible. Par contre il sera possible de désactiver toutes les campagnes sortantes (et l’agent ne fera que du manuel).

Si l’agent est affecté à aucune campagne manuelle, le contexte sortant pourra être Démarré/Arrêté, suivant les droits agents dans l’Admin, de la même manière que le contexte Entrant.

4.2 Média démarré, en attente d’émission
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L’agent vient de démarrer le média « Appels Sortants ». Le bouton ‘STOP’ se transforme en bouton ‘START’ et la fenêtre principale affiche l’écran d’attente d’appel abouti.

1.  En fonction des droits qui lui sont attribués, l’agent peut ou non arrêter l’emission d’appel. S’il en a les droits, en cliquant sur ‘START’ le pop-up affiché sous le bouton START de l’écran ci-dessus apparait.

2.  Fenêtre  principale du contexte. Lorsque le media est démarré, un écran standard est affiché. Si l’administrateur a prévu d’afficher des url, ou autres scripts à l’agent, celui-ci peut y accéder en cliquant sur l’onglet correspondant. Si un appel arrive alors que l’agent n’est pas sur son écran ‘Attente Appel Sortant’, le système le bascule automatiquement.

Le bouton d’appel manuel sera disponible lorsque l’agent est en attente d’appel ou en post appel. Le popup d’appel manuel affichera la liste des campagnes manuelles de l’agent dans un combo. A chaque ouverture de ce popup, la dernière campagne manuelle utilisée sera sélectionnée par défaut.
4.3 Média démarré, appels émis
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Un appel émis sur la campagne ‘Prospection’ a abouti. Le contexte « Appel Sortant » bascule automatiquement sur l’affichage ci-dessus. 

1.  Affichage de la durée dans l’état pour le contexte en cours. Ci-dessus, 1 minute et 23 secondes dans l’état en ligne sur un appel sortant.

2.  Affichage des informations contact si celui-ci est reconnu. Dans l’exemple le contact a été reconnu via son numéro de téléphone. Les informations sont donc affichées dans la section « Contact ». Dans le cas d’un contact non reconnu, la même section aurait été affichée avec uniquement l’ID du contact et son téléphone.  

3.  Affichage de la barre de téléphonie correspondante au média en cours. Dans la copie d’écran ci-dessus, tous les boutons sont affichés alors qu’en réalité certain sont cachés en fonction de l’état de l’appel en cours (par exemple, ‘Rappeller’, n’est affiché que lorsque que le client raccroche).  

4.  Onglets d’informations. Cet onglet indique que le média ‘Appel Sortant’ est en cours d’affichage (onglet relevé),  que la campagne sur laquelle est traitée l’appel est la campagne ‘Prospection’, que le nom du contact reconnu est ‘M. Tarrida’, et que son numéro de téléphone est le ‘+33155373050’. Si le contact n’avait pas été reconnu, l’emplacement réservé dans l’onglet aurait été remplacé par ‘Contact inconnu’.

5.  Affichage du nom de la campagne sur laquelle l’appel a été émis.

6.  Affichage du nom du script dans cette fenêtre.

7.  Deuxième onglet disponible pour l’agent. Ces onglets supplémentaires permettent d’accéder aux scripts/Urls annexes configurés par l’administrateur. Une action de drag & drop de l’onglet sur la fenêtre principale permet de fractionner cette dernière. Une action de drag & drop de l’onglet en dehors de la fenêtre principale permet d’ouvrir une deuxième fenêtre contenant le script ou l’url.

8.  Zone principale d’affichage du script. 

9.  Rappel des touches raccourcis de la barre de téléphonie. 

4.4 Envoi d’un email sur une campagne sortante

Idem que les Appels Entrants.

4.5 Gestion des campagnes manuelles

En v5, un agent peut être affecté à plusieurs campagnes manuelles. Les campagnes manuelles sont vues comme un type de campagne sortante.

S’il est affecté à une campagne manuelle (ou plus) son contexte sortant sera activé dès qu’il sort de pause. Par contre à tout moment, l’agent peut choisir « d’activer » une campagne sortante sur le contexte sortant. Pour avoir ce choix, l’Admin doit avoir donné le droit « choix de la campagne sortante » à l’agent (par défaut).

Alors que l’Admin ne permet en mode Avaya de n’affecter qu’une campagne sortante « automatique » à l’agent,  il permet de lui affecter n campagnes sortantes « manuelles ».

Le bouton « Appel » est actif lorsque l’agent est en attente d’appel ou en wrapup. Si aucune campagne sortante « automatique » n’est active, le contexte affiche explicitement à l’agent qu’il n’est pas en attente « passive » mais « active » : il doit numéroter manuellement pour prendre un appel.

5 Contexte : Appels Vidéo

La gestion des appels vidéos est reportée à une version ultérieure à la 5.0.

L’onglet « Appels Vidéo » sera présent en 5.0 mais grisé.

5.1 Média non démarré

Idem Appels Sortants

5.2 Média démarré, en attente d’émission

Idem Appels Sortants

5.3 Média démarré, appel émis
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Appels Entrants, Appels Sortants, Appels Vidéo, Boite Vocale, Chat, Email. Les médias Chat et Emails sont démarrés, Appels Entrants,  Appels Sortants, Appels Vidéo, Boite Vocale ne sont pas encore démarrés.

Le principe du mode de fonctionnement Appels Vidéo est identique au mode Appels Sortants. La seule différence vient de la partie gauche de l’écran qui permet d’afficher la vidéo du client et de régler sa webcam. 

5.4 Envoi d’un Email sur une campagne vidéo

Idem Appels Entrants.

6 Contexte : Boite Vocale

Les Boite Vocale seront traités comme un média asynchrone en v5.0. La distribution des Messages sera faite par MediaServer.

Le VoiceMail pourra être distribué à l'agent alors qu'il traite un appel synchrone, mais il ne pourra être écouté que lorsque qu'il n'y aura aucun média synchrone en ligne.

6.1 Média non démarré

Idem Appels Entrants

6.2 Média démarré, en attente d’émission

Idem Appels Entrants

6.3 Média démarré, Message en écoute
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Appels Sortants, Boite Vocale, Chat, Email. Les médias Boite Vocale, Chat et Emails sont démarrés,  Appels Sortants n’est pas encore démarré.

Le principe du mode de fonctionnement ‘Boite Vocale’ est identique au mode ‘Appels Entrants’. Les appels enregistrés (voice mail) sont poussés à l’agent comme un appel entrant, la différence vient du fait, que l’agent devra déclencher la lecture du message en cliquant sur le bouton ‘Play’ du lecteur audio.

1.  Affichage des informations concernant l’appel d’origine. La date et heure de réception, la durée du message, le téléphone, les infos contact, si celles-ci ont été trouvées dans le carnet d’adresse Hermes.Net. 

2.  Lecteur audio permettant d’écouter le message enregistré. Les boutons avance et retour rapide permettent de rechercher un point précis du message. Le nom du fichier wav en écoute est affiché. En cliquant sur ce nom de fichier, l’agent peut le télécharger sur son poste.  

3.  Supprimé (à la place : rappel sur le média)

Le script affiché est celui configuré sur la campagne entrante.

L'agent ne pourra écouter le message que s'il n'a aucun appel en cours (entrant ou sortant). Durant l'écoutes du message, l'agent sera vu comme occupé pour les contextes synchrones, mais dès la fin de l'écoutes (avant d'avoir statué le voicemail), il sera à nouveau vu comme disponible.

La lecture du message est faite sur la ligne L1 de l'agent.
6.4 Envoi d’un email sur Boite Vocale
Idem Appels Entrants.

6.5 « Rappel » sur campagne Boite Vocale
Le bouton « RAPPEL » permet à l’agent de rappeler en cours de traitement du voicemail le correspondant.

Ce bouton est actif suivant le même principe d’autorisation que pour le « call again » du contexte Entrant.

Le bouton sera désactivé si un appel entrant/sortant est en cours ou en post-appel.

Lors du « RAPPEL », l’état de l’agent sur les contextes synchrones sera modifié en « Indisponible » ou « Temporairement indisponible ». 

Le libellé « RAPPEL » du bouton est modifié en « Raccrocher » et un clic dessus raccroche directement cet appel. L’état de l’agent sur les contextes synchrones avant l’appel interne est alors restauré.

Le « RAPPEL » téléphonique sur un contexte asynchrone ne demande pas de statut, mais comme expliqué dans la section « history », l’appel est rattaché au traitement VoiceMail et s’il a été enregistré est consultable via l’historique contact.

Durant le « RAPPEL », l’agent peut mettre en attente le correspondant ainsi que récupérer la ligne.

6.6 Détail de la fenêtre de sélection des messages

Note : la sélection de média asynchrone est définie de manière plus complète sur le media email.

S’il en a les droits (défini dans l’Admin), l’agent peut sélectionner à l’avance les messages qu’il souhaite traiter.

A la fin du traitement d’un message, l’agent choisit s’il passe au message suivant ou s’il active le mode sélection des messages. 

La recherche de messages ne permet de rechercher que dans les messages des campagnes affectées à l’agent. Seuls les messages non traités, en relance, ou en rappel personnel pour cet agent, ne seront affichés.

Lorsque l’agent sélectionne un message, le mode sélection est automatiquement annulé, et le message sélectionné est donné à l’agent.

La recherche est faite en webservice. Le temps que l’agent sélectionne un message, il se peut que ce message ai déjà été distribué à un autre agent. Dans ce cas un message sera affiché à l’agent pour l’inviter à sélectionner un autre message et la recherche est automatiquement ré-exécutée.

L'écran de sélection sera sensiblement le même que celui des emails (voir ci-après). Le filtrage ne pourra être fait que sur la campagne et sur le numéro de l'appelant.

De même, l'agent ne pourra pas « pré-écouter » le message. 

Cette fonctionnalité lui permettra par exemple de rechercher le message d'un client en ligne sur une campagne entrante.

Etat de la barre dans l’état :

Dans cet état l’agent peut :

· Cliquer sur « Annuler Sélection » pour annuler le mode sélection de message  et repasser en attente de messages.

7 Contexte : Chat

7.1 Média démarré, 2 sessions de chat en cours
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Chat et Email. Les médias Chat et Emails sont démarrés.

Dans l’exemple ci-dessus, l’agent traite deux sessions de chat, dont une affichée, et un email. 

Le bouton ‘CONSULT’ de la barre permet de faire intervenir un autre agent (ou superviseur) dans le chat en cours. Les fonctionnalités de ce mode sont les mêmes que la consultation en mode téléphonique. 
7.2 Détail de la fenêtre de Chat
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1.  Onglets permettant d’afficher les chats en cours. Le nombre max de session de chat est défini par l’administrateur. Ces onglets correspondent à des sessions de chat séparés et ne sont pas ‘drag gable’ sur la fenêtre principale. Permet de mettre à disposition un script ou une url (dans l’exemple, Intranet)

2.  Onglet permettant l’affichage et le paramétrage de la webcam agent et la visualisation de la webcam internaute.  L’utilisateur, en cliquant sur cet onglet, affiche les réglages et d’affichage de la webcam locale et internaute. La zone ‘Réponses prédéfinies’ est utilisée à cette effet, le libellé de l’onglet se transforme en ‘Réponses’ lorsque les webcams sont affichées.

3.  Affichage du nom de la campagne de chat du dialogue en cours. 

4.  Ferme le dialogue en cours. Equivaut au bouton FIN de la zone 8. Le chat devra être statué.

5.  Dialogue agent / internaute.

6.  Permet à l’agent de récolter des données concernant l’internaute. La liste déroulante lui permet de sélectionner quelle valeur est surlignée par l’agent. On pourrait aussi imaginer une liste de questions types qui seraient envoyées à l’internaute de façon à récolter des informations.

7.  Emplacement du texte envoyé par l’agent.

8.  Cet emplacement donne l’accès aux fonctionnalités suivantes :

· ‘Envoyer dialogue au client’, permet d’envoyer la conversation par mail à l’internaute.

·  ‘END’, permet de mettre fin au chat avec l’internaute. Il faudra statuer l’appel.

9. Permet de basculer l’affichage de la partie gauche, soit vers les réponses prédéfinies, vers les documents disponibles à l’envoi à l’internaute, le script associé à la campagne de chat. Ces onglets ne sont pas divisibles dans la zone inférieure.

10. Permet d’effectuer une recherche de mots dans les phrases types et d’afficher les x réponses correspondantes.

11. Permet de sélectionner parmi les catégories de questions types. Cliquer sur la question, permet d’afficher la liste des réponses types.
La liste de filtre permet de filtrer les phrases par type : texte, liens, navigation, …

12. Affichage de la réponse type.

13. Ce bouton permet, soit d’envoyer la réponse directement à l’internaute, soit de le placer dans la zone de saisie de l’agent, il pourra ainsi l’éditer.

14. Permet de choisir le mode de chat :

· Mode simple : l’agent recherche, ou pas, les réponses type et décide de les envoyer ou pas.

· Mode avancé : le système recherche les réponses types les mieux appropriées pour répondre aux phrases de l’internaute. Une fois trouvée, la réponse est placée dans la zone d’édition de l’agent. Celui-ci peut la modifier, ou l’envoyer directement ou choisir une autre réponse manuellement.

· Mode automatique : Le système dialogue seul avec l’internaute en utilisant la technologie ‘Natural Language’. Ce mode ne sera pas disponible dans la version 5.0, la puce restera grisée.

15. Zone d’affichage des informations internaute. Son IP, le site et la page sur laquelle il se trouve, la durée de la visite, et le/les keywords tapés dans le moteur de recherche, si celui-ci est arrivé par un moteur de recherche.
7.3 Envoi d’un email sur une campagne Chat
Idem Appels Entrants

7.4 « Rappel » sur une campagne Chat

Le bouton « RAPPEL » permet à l’agent de rappeler en cours de conversation ou en poste-chat le rappel.

Ce bouton n’est actif que si l’agent a le droit de modifier les coordonnées du contact (droit agent dans l’Admin) : on utilise le même principe d’autorisation que pour le « rappeller ».

Le bouton sera désactivé si un appel entrant/sortant est en cours ou en post-appel.

Lors du « RAPPEL », l’état de l’agent sur les contextes synchrones sera modifié en « Indisponible » ou « Temporairement indisponible ». 

Le libellé « RAPPEL » du bouton est modifié en « Raccrocher » et un clic dessus raccroche directement cet appel. L’état de l’agent sur les contextes synchrones avant l’appel interne est alors restauré.

Le « RAPPEL » téléphonique sur un contexte asynchrone ne demande pas de statut, mais comme expliqué dans la section « historique », l’appel est rattaché à la conversation chat et s’il a été enregistré est consultable via l’historique contact.

Durant le « RAPPEL », l’agent peut mettre en attente le correspondant ainsi que récupérer la ligne.

7.5 Fonctionnement du WebCallback

Le Webcallback correspond à une relance téléphonique programmée sur une campagne de Chat. Il peut avoir été programmé par l'internaute sur le site web ou par l'agent en statuant la conversation.

Côté agent, le Webcallback est vu comme le « Rappel » sur le contexte chat.

Lorsque cela est possible (l'internaute est sur le site et n'est pas en train de chatter avec un autre agent) le chat sera automatiquement ouvert chez l'internaute (en plus du rappel) pour permettre les fonctionnalités avancées (cobrowsing, …).

8 Contexte : email

8.1 Affichage de l’email
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Chat et  Email. Les médias Chat et Emails sont démarrés.

Dans l’exemple ci-dessus, l’agent traite deux sessions de chat, et un email. 

8.2 Détail de la fenêtre du message
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· Onglet actif. Zone d’affichage de l’adresse email du contact ou du nom, si celui-ci a été trouvé dans le CRM. 

·  Onglet inactif. Le nombre d’onglets inactifs dépend du nombre d’email que l’agent peut traiter simultanément. Ce nombre est définit dans l’administration.

Cette fonctionnalité (gestion simultanée de plusieurs mails) ne sera pas traitée en version 5.0. En version 5.0, l’agent ne pourra traiter qu’un mail à la fois.


·  Affichage du nom de la campagne email sur laquelle a été reçu ce mail.

·  Zone cliquable permettant à l’agent d’afficher le script écran associé à cette campagne de mail. Si aucun script n’est définit alors la zone est vide. 

·  Affichage des informations relatives aux adresses de l’email.  Dans cet exemple le contact a été trouvé dans le CRM et est donc affiché en noir, en cliquant sur ce nom, on mettra le focus sur la section ‘Historique du contact’ de la partie gauche de l’écran. Si l’adresse email n’est pas trouvé dans le CRM, il est ajouté automatiquement, par contre l’adresse reste en bleue souligné. Si l’agent clique sur cette adresse on lui affichera la zone de saisie d’info du CRM.  Pour les autres zones, l’agent devra cliquer sur chacune des adresses pour rechercher et/ou afficher les infos contact. En fonction des droits de l’agent, ces informations pourront être masquées. 

·  Affichage de l’objet et du corps du message.

·  Affichage des pièces jointes à l’email. En cliquant sur ces pièces jointes un pop-up externe (nouvelle fenêtre IE) est affiché avec la pièce jointe. 

·  Rappel des touches clavier raccourci.

·  Permet de fermer l’email actif.

Etat de la barre dans l’état :
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Dans cet état l’agent peut :

· Cliquer sur ‘NO ANSWER’ pour passer à l’email suivant. Le mail passe alors en état « Post email ».

· Cliquer sur ‘ANSWER’ ou ‘ANSWER TO ALL’ pour passer sur l’interface de réponse.

· Cliquer sur ‘TRANSFERT’ pour transférer l’email à un autre agent. Voir annexe ‘transfert’. 

8.3 Détail de la fenêtre de traitement de l’email
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·  Permet de retourner à l’affichage du message. 

·  Permet à l’agent de choisir la police et les caractéristiques du message tapé. 

·  Cette zone permet de sélectionner les pièces jointes à envoyer au contact. Un click sur le nom de la pièce jointe permet de l’ouvrir dans une fenêtre externe. La croix permet de supprimer la pièce de la liste.

·  Zone de réponse du message. En fonction de la configuration dans l’administration, le corps du message reçu peut être recopié dans cette zone (comme dans l’exemple). Si un modèle de réponse a été définit dans l’administration, il apparait à cette endroit.. 

·  Zone de sélection de réponses prédéfinies. Une liste déroulante permet de choisir la section de réponse pré définie la mieux adaptée. L’agent peut aussi saisir un mot clé et effectuer une recherche de réponses en fonction de ce mot dans la section choisie. Un click sur la flèche permet de lancer la recherche. 

·  Affichage du nombre de réponses trouvées pour cette recherche Un click sur cette zone permet d’ouvrir le panneau contenant les réponses. Dans l’exemple il est représenté ouvert.

· Affichage des réponses prédéfinies trouvées. En cliquant sur une des réponses le texte se place directement dans la zone réponse à l’endroit du curseur. Rappel des touches clavier raccourci. 

Etat de la barre dans l’état :
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Dans cet état l’agent peut :

· Cliquer sur ‘SEND’ pour valider sa réponse. L’agent passe alors dans l’état « post email ».

· ‘TRANSFERT’ : même action que dans l’écran de visualisation du message.

· ‘STATUS’ : même action que dans l’écran de visualisation du message.

8.4 Détail de la fenêtre de saisie d’un script
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1. Permet de retourner à l’affichage de la réponse. 

2.  Rappel des informations de l’email. 

3.  Rappel des pièces jointes reçues.

4.  Partie visible du corps du mail reçu. Cette zone peut être agrandie ou rétrécie en utilisant la partie 7.

5.  Script écran associé à la campagne d’email en cours.

8.5 Détail de la fenêtre de choix des emails

S’il en a les droits (défini dans l’Admin), l’agent peut sélectionner à l’avance les mails qu’il souhaite traiter.

A la fin du traitement d’un email, l’agent choisit s’il passe au mail suivant ou s’il active le mode sélection des emails. Si l’agent est en « automatiquement prêt » et que le mail en cours est statué, il ne pourra pas activer le mode sélection (le fonctionnement est identique avec le mode recherche sur les campagnes sortantes).

La recherche d’email ne permet de rechercher que dans les mails des campagnes affectées à l’agent. Seuls les mails non traités, en relance, ou en rappel personnel pour cet agent, ne seront affichés.

Lorsque l’agent sélectionne un email, le mode sélection est automatiquement annulé, et le mail sélectionné est donné à l’agent.

La recherche est faite en webservice. Le temps que l’agent sélectionne un mail, il se peut que ce mail ai déjà été distribué à un autre agent. Dans ce cas un message sera affiché à l’agent pour l’inviter à sélectionner un autre email et la recherche est automatiquement ré-exécutée.
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1. Indique le mode actuel, à savoir le mode de sélection d'email.

2. Zone de filtre. Cette zone permet de spécifier les filtres de la recherche. Lors de l’ouverture du mode sélection, aucune recherche n’est effectuée tant que le bouton « Search » n’est pas cliqué. Cela permet notamment à l’agent de remplir ses critères de recherche et ainsi minimiser le lot de résultat retourné. 
Si l’un des champs de recherche n’est pas rempli, aucun filtre ne sera appliqué sur ce champ.
Il est possible d’utiliser le caractère ‘%’ comme « wildcard ». Par exemple, si dans « From », l’agent choisit ‘Christophe%’, tous les mails dans l’expéditeur commence par « Christophe » seront retournés.

3. Permet de mettre fin au mode sélection d'email sans avoir sélectionné d’email. Le fonctionnement est le même que pour le bouton « Cancel Select» accessible dans la barre.

4. Bouton de recherche. Un clic sur ce bouton permet d’effectuer la recherche. Le nombre total d’emails correspondant à la recherche est affiché sous le bouton.
Si l’agent modifie les filtres de sélection, il doit cliquer à nouveau sur le bouton pour appliquer les nouveaux filtres à la recherche. Dans ce cas, le nombre d’email est affiché en orange pour spécifier que le nombre ne correspond pas aux filtres affichés.

5. Zone de résultat. Cette zone affiche les mails qui correspondent à la recherche effectuée. 
La colonne « View » affiche un bouton qui permet d’afficher le contenu de l’email.
La colonne  « Select » affiche un bouton qui permet de sélectionner le mail pour le traiter.
Chaque colonne est triable, sauf les colonnes « View » et « Select ».

6. Affichage du nombre de pages de résultat. Pour garantir une recherche rapide, les résultats sont affichés par page de n mails. Cette zone permet de sélectionner la page à afficher.

L’affichage de la prévisualisation d’un email dans la liste est affiché comme suit :
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1. Affichage du titre de l’email

2. Bouton permettant de fermer la prévisualisation de l’email pour en sélectionner un autre.

3. Bouton permettant de sélectionner cet email pour traitement.

Etat de la barre dans l’état :
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Dans cet état l’agent peut :

· Cliquer sur ‘CANCEL SELECT’ pour annuler le mode recherche d’email et repasser en attente d’email.

8.6 Détail de la fenêtre durant l’état « Post email »

Un nouvel état va être ajouté afin de permettre à l’agent de passer en mode « recherche d’email ».

Cet état correspond à l’état « Post appel » de la téléphonie.

Lorsque l’agent clôture la gestion d’un email en choisissant « No Answer » ou « Answer » il rentre dans l’état « Post email » qui lui permet de statuer l’email et de choisir entre passer au mail suivant ou activer le mode « recherche d’email ».

Si l’agent a été configuré en « prêt automatique », il sortira automatiquement de l’état « Post email » dès que l’email sera statué.

Dans cet état, l’écran de traitement est identique que pour la fenêtre de traitement du message. Par contre il n’est pas possible de passer en mode « réponse ».

Etat de la barre dans l’état :
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Dans cet état l’agent peut :

· Cliquer sur ‘SEARCH’ pour activer le mode « recherche d’email ». Si l’email en cours n’est pas statué, le panel de statut sera automatiquement ouvert. 

· Cliquer sur ‘NEXT’ pour passer à l’email suivant. Si l’email en cours n’est pas statué, le panel de statut sera automatiquement ouvert.

Cliquer sur ‘STATUS’ pour statuer l’email en cours. Cette action n’entraine pas de changement d’état de l’agent, sauf si ce dernier est configuré en « prêt automatique ». Si c’est le cas, l’agent passera à l’email suivant.
8.7 « Rappel » sur campagne email

Idem « Campagne Chat »

9 Contexte : Fax

Les fax seront traités comme un média asynchrone en v5.0. La distribution des fax sera faite par MediaServer, ils pourront donc être distribués en parallèle des média synchrones.

La réception et la sauvegarde des fax est toujours gérée par Onnet.

9.1 Média démarré, fax en traitement
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent a les compétences pour travailler sur les médias : Chat et  Fax. Les médias Chat et Fax sont démarrés.

Dans l’écran ci-dessus, l’agent à une session de chat en cours, et un fax actuellement en traitement.

9.2 Détail de la fenêtre de traitement de fax
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1. Affichage en miniature des pages du fax en cours de traitement. 

2.  Permet à l’agent de faire défiler les pages du fax. 

3.  Permet à l’agent de zoomer la page du fax en cours de traitement.

4.  Permet d’afficher le script associé à la campagne de fax. 

5.  Affichage de la SDA ou du nom de la campagne sur laquelle a été reçu le fax. 

6.  Rappel des touches de raccourci pour le contexte fax.

7. Affichage de la page du fax. 

9.3 Envoi d’un email sur une campagne Fax

Idem Appels Entrants.

9.4 « Rappel » sur campagne fax

Idem Campagne Chat.

9.5 Détail de la fenêtre de sélection des fax

Idem Campagne Boite Vocale.
10 Contexte : SMS

La gestion des SMS est reportée à une version ultérieure à la 5.0.

L’onglet « SMS » sera présent en 5.0 mais grisé.
11 Contexte : Réseaux Sociaux

Les réseaux sociaux seront traités comme un média asynchrone en v5.0. La distribution des réseaux sociaux sera faite par MediaServer, ils pourront donc être distribués en parallèle des média synchrones.
En 5.0, seul le réseau social Facebook sera géré. D’autres réseaux sociaux pourront être ajoutés ultérieurement et donc les interfaces devront préciser le nom du réseau social du média en cours de traitement.

11.1 Média démarré, réseau social en traitement
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Dans l’écran ci-dessus, l’agent à une session email en cours, et un message réseau social actuellement en traitement.

11.2 Détail de la fenêtre de traitement des réseaux sociaux
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1. Affichage du nom du user Facebook ayant posté le message

2. Permet à l’agent d’afficher un script (ou site web) statique

3. Affichage du nom de la campagne Facebook et accès au script dynamique définit sur la campagne

4. Affichage des informations sur le feed : date, nom du user Facebook avec lequel l’agent va répondre, nombre de « like » sur le message, nombre de commentaires sur le message

5. Affichage complet du feed de conversation. Il se peut qu’un feed soit présenté plusieurs fois aux agents : l’agent peut répondre et suite à la réponse des agents, d’autres commentaires peuvent être fait par les utilisateurs. Dans ce cas, le feed sera à nouveau distribué. 

6. Sur chaque commentaire, l’agent peut cliquer sur le bouton « j’aime ». Cette action sera dissociée de l’envoi de commentaire.

7. Choix de l’aide à la réponse à afficher : phrases prédéfinies et fichiers attachés. Les fichiers attachés devront être publié sur un serveur public : c’est l’url du fichier qui sera inséré dans la zone de réponse. 

8. Ce bouton permet d’insérer la réponse prédéfinie ou le fichier attaché dans la zone de réponse.

9. Zone de réponse

10. Bouton permettant d’envoyer le commentaire Facebook. Une fois appuyé, le média passe en « Post-Appel ». 

11.3 Détail de la fenêtre de saisie d’un script
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Cet affichage ne sera disponible que si un script est associé à la campagne de réseau social.

1. Zone permettant d’afficher/masquer le script. Sur la capture d’écran, le script est affiché.

2. Zone d’affichage du feed du réseau social.

3. Zone de sélection des phrases prédéfinies ou des fichiers attachés

4. Zone de saisie de la réponse au feed de réseau social

5. Zone d’affichage du script lié à la campagne de réseau social

Barre de redimensionnement permettant de modifier la hauteur de la zone de script parallèlement à la hauteur de la zone haute. Il est à noter que la hauteur minimum de la zone haute sera 150px.
11.4 Envoi d’un email sur une campagne Réseau Social

Idem Appels Entrants.

11.5 « Rappel » sur une campagne Réseau Social

Idem Campagne Chat.

11.6 Détail de la fenêtre de sélection des Réseaux Sociaux

Idem Campagne Boite Vocale.

12 Fenêtres disponibles

12.1 Fenêtres disponibles et principe
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	Les sections affichées par défaut pour chaque contexte  sont configurables dans l’éditeur de workspace.

Les sections disponibles et leur contenu sont décrits ci-dessous.

Dans les copies d’écran ci-dessous, les sections sont représentées pour le contexte Appels Entrants.


12.2 Fenêtre « Rappels»
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	Affichage des rappels personnels de l’agent. Ce dernier a le choix entre : afficher ses rappels pour le contexte en cours (écran de droite), ou pour tous les médias sur lequel il a des compétences. Il peut, faire défiler les jours, et décaler les heures vers le haut ou le bas. La précision de l’affichage des callback est d’une minute.


12.3 Fenêtre « Stats de Production »
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	L’agent peut choisir sur quelles files afficher les résultats. Il peut choisir aussi d’afficher le calcul sur la totalité des files du contexte. S’il choisit « current queue », les résultats seront affichés pour le média en cours et si l’agent est en attente, toutes les valeurs seront désactivées.

Pour chacune des valeurs, sont affichés : le ratio par rapport à la file sélectionnée (ou par rapport au contexte si l’agent a choisi « résumé du contexte »), ses propres chiffres, ainsi que les chiffres globaux de la file.
Une case à cocher permettra à l’agent de filtrer sur son groupe de supervision.

En fonction du/des média(s) sélectionné(s), l’affichage différera afin d’adopter les couleurs du contexte associé.

Dans le cas du contexte « sortant », l’agent ne pourra pas choisir sa file, il n’aura que l’option

	« Current campaign » et la liste sera désactivée.

Le taux moyen de concrétisation correspond à la formule : 

« contacts positifs / (contacts argumentés + contacts positifs) » 

Le premier graphique affiche le taux de l’agent et le deuxième graphique affiche le taux de la file sélectionnée.

Le nombre d’appels positifs correspond au nombre d’appel statués positivement. Le graphique permet d’afficher le ratio du nombre d’appels positifs de l’agent par rapport à la file sélectionnée.

Le nombre d’appels argumentés correspond au nombre d’appels statués en argumentés (dont positifs). Le graphique permet d’afficher le ratio du nombre d’appels argumentés de l’agent par rapport à la file sélectionnée.

Le nombre d’appels non argumentés correspond au nombre d’appels statués qui n’ont pas été statué en argumenté. Le graphique permet d’afficher le ratio du nombre d’appels non argumentés de l’agent par rapport à la file sélectionnée.




12.4 Fenêtre « Informations du Media »
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	Cette section permet à l’agent de connaitre l’état des différent media sur lesquels il travaille (arrêtés, démarrés), et de connaitre pour chacun des médias, diverses informations.

Le signe « flèche » indique les contextes actuellement démarrés, le « carré », les médias arrêtés, deux barres lors des pauses.

Les temps affichés sont les temps totaux de traitement (avec les temps de post travaille). Pour ne pas impacter sur les performances de la machine, ces temps ne sont pas affichés en temps réel mais seulement à chaque début/fin de traitement d’un appel, email, …


Seule la dernière « sessions » de chaque média est affichée.

Par défaut seule la ligne de titre du media est active. Lorsque l’agent la sélectionne (par clic), toutes les informations sont affichées (comme le screenshot ci-dessus).

Les informations de tous les médias sont affichées sur chaque contexte.

Tous les médias pouvant être démarré par l’agent sont affichés dans ce panneau.
12.5 Fenêtre « Historique Contact »
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	Contact non trouvé dans le carnet d’adresse.

L’agent peut dans ce cas  rechercher grâce à un des champs disponibles, si le contact existe déjà ou pas. Dans le cas où le contact n’existe pas, il peut l’ajouter.
	Contact unique trouvé dans le carnet d’adresse.

Le système a trouvé un contact correspondant, soit au téléphone (entrant, sortant, fax, boite vocale, appel vidéo), soit à l’email (media email), soit à l’adresse IP (chat). Si la personne trouvé dans le carnet d’adresse ne correspond pas à la personne effectivement en ligne, l’agent peut ajouter une personne attachée à cette clé (tel ou email, ou ip). 
	Contact multiple trouvés dans le carnet d’adresse.

Le système a trouvé plusieurs personne correspondant à la clé de recherche (tel, email ou ip), il propose donc une liste de personne parmi laquelle l’agent devra choisir. 

L’agent peut aussi, comme dans le cas 2, ajouter une nouvelle personne.




Dans les deux modes ou le système trouve le contact, l’agent peut éditer, modifier, ou supprimer des infos supplémentaires en cliquant sur les liens : ‘Adresses’, ‘Phones’, ‘Emails’, ‘Comments’.

12.6 Fenêtre « Historique contact »
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	Lorsque l’agent a choisit le contact, en cliquant sur ‘History’ il accède à l’historique des contacts de cet agent avec le centre d’appel.

Pour chacun des medias trouvés, il peut, soit relire un échange de mails (media email), écouter un enregistrement de conversation (inbound, outbound, voice mail, video call), relire une conversation (média chat), ré afficher un fax (media fax).


13 Différents états des barres de commande

13.1 Entrant

	F1
	F2
	F3
	F7
	F8
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	Extension
	Consulter 
	Attente
	Raccroche
	Transfert
	Qualif

	STOP
	
	Fermer Email
	
	Conférence
	Changer
	
	
	

	
	
	
	
	Annuler Conf
	Reprise
	Suivant
	
	


13.2 Sortant

	F1
	F2
	F3
	F4
	F7
	F8
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	Rech.
	Extension
	Consulter 
	Attente
	Raccroche
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Appel
	Fermer Email
	
	
	Conférence
	Changer
	Fin Rech.
	
	

	
	
	
	
	
	Annuler Conf
	Reprise
	Suivant
	
	


13.3 Appel Vidéo

	START
	Rappel
	Envoi Email
	Consulter 
	Extension
	Raccroche
	Attente
	Transfert
	Qualif

	STOP
	
	Fermer Email
	Conférence
	
	
	Changer
	
	

	
	
	
	Annuler Conf
	
	
	Reprise
	
	


13.4 Boite Vocale

	F1
	F2
	F3
	F4
	
	F6
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	Début écoute
	
	Select
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	Fermer Email
	Fin écoute
	
	Fin Select
	Reprise
	
	
	


Rappel : les boutons de lecture du message (F4) sont dans l’interface de traitement et non dans la barre de contextuelle de commande. Le Bouton « Pause » est une déclinaison du bouton « Arrêter Ecoute ».

13.5 SMS

	F1
	F2
	F3
	
	
	F6
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	
	
	Select
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	Fermer Email
	
	
	Fin Select
	Reprise
	
	
	


13.6 Chat

	F1
	F2
	F3
	F4
	F5
	F6
	F7
	F8
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	Envoi
	Sharing
	ACT ON SHARE
	COBROWSING
	Consulter 
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	Fermer Email
	
	Fin Sharing
	END ACT ON SHARE
	Fin
COBROWSING
	Conférence
	Reprise
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	Annuler Conf
	
	
	
	


13.7 Email

	F1
	F2
	F3
	F4
	F5
	F6
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Pas de réponse
	Répondre
	Répondre à tous
	SELECT
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	
	Envoyer
	Annuler Editer
	Fin SELECT
	Reprise
	
	
	


13.8 Fax

	F1
	F2
	F3
	
	
	F6
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Rappel
	Envoi Email
	
	
	SELECT
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	Fermer Email
	
	
	Fin SELECT
	Reprise
	
	
	


13.9 Réseau Social

	F1
	F2
	F3
	F4
	F5
	F6
	F9
	F10
	F11
	F12

	START
	Appel
	Envoi Email
	POST MESSAGE
	Pas de réponse
	SELECT
	Attente
	Suivant
	Transfert
	Qualif

	STOP
	Raccroche
	Fermer Email
	
	
	Fin SELECT
	Reprise
	
	
	


Le droit “POST MESSAGE” ne sera pas affiché en tant que bouton dans la barre des boutons, mais sous la zone permettant à l’agent d’entrer son commentaire.

Les droits « SELECT » et « Suivant » ne sont disponibles que durant l’état « Post-Appel » de l’agent. Ils lui permettent de choisir de passer en mode recherche ou de passer au prochain feed de réseau social disponible.
14 Gestion de la distribution sur les contextes entrants
Le calcul du nombre d'appel en file d'attente prend en compte l'ensemble des files de l'agent qu'elles soient activées ou non.

Par contre la distribution des files n’est faite que sur les files actives de l’agent. De même, pour le calcul des temps d’attentes, des fermetures anormales, …, l’agent qui n’a pas démarré une file n’est pas compté dessus.

Ce principe est généralisé à tous le contexte suivant si celui-ci est démarré ou arrêté.
15 Annexe 1 – Demande de pause/Déconnexion/Quitter/Recharger/Changement d’ID
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State 3

	A tout moment un agent peut faire une demande de pause. Pour que cette demande soit prise en compte, il doit terminer les actions en cours sur les medias actifs. 

La fenêtre de demande de pause récapitule : les durées de pause déjà utilisées et restantes à prendre pour chaque code de pause disponibles.

Cette fenêtre indique les medias qui devront être statués avant la prise en compte de la pause effective.

Il va de soi que lorsque la demande de pause est programmée, le système arrête de distribuer les media (numérotation, réception d’appel, email, fax, etc.. ).

Les lignes blanches entre certaines pauses permettent de les séparer par groupe défini dans l’admin.


	
	Lorsque le dernier media est statué, l’écran de l’agent s’assombri et une petite fenêtre indique le type de pause, la durée du pause, et un lien lui permettant de redémarrer le traitement.

L’agent peut modifier ses affectations (s’il en a les droits) en cliquant sur le lien « Changer de file(s) ».

L’agent peut dans la partie basse de ce pop-up changer le type de pause en cours.




Lorsqu’il est en pause, l’agent peut changer ses affectations pour chaque contexte sur un écran résumé. Le lien « Changer de file(s) »n’est disponible que pour les agents en ayant les droits.
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L’écran d’affectation occupe tout l’espace central du Workspace.

1. Toutes les files de chaque contexte sont affichées. Les panels de contexte sont indépendants les uns des autres.

2. Permet pour chaque contexte, suivant l’état du contexte :

· De démarrer les files sélectionnées

· De stopper le contexte

3. Permet pour chaque contexte de rafraîchir la liste des rappels

4. Permet de fermer l’écran d’affectation sans changer l’état global de l’agent

5. Permet de fermer l’écran d’affectation et de passer l’agent en « prêt ».

NB : cet écran sera ajouté au Workspace, suivant l’avancée des développements, en version 4.1.0 ou 4.1.x.

16 Annexe 2 – Transfert d’appel

16.1 Vers un agent
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NB : Le « Travail sur ma file » est remplacé par « Travail sur cette file », ce qui correspond à la file d’attente de la session en cours.

16.2 Vers un contact ou numéro libre
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16.3 Vers une file d’attente
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Note: le filtre « Max. overflow Appels Entrants » est remplacé par : “Inclure les files en overflow”.

16.4 Vers une SDA

Nb : le transfert vers SDA est un transfert vers les campagnes entrantes. « DID » sera remplacé par « Campagnes entrantes » (dans les captures des sections précédentes) et la liste affichera la liste des campagnes entrantes disponibles.
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16.5 Vers une campagne sortante
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17 Annexe 3 – Consultation

Note : en plus de permettre la consultation d’un agent et d’un numéro libre, il sera ajouté la consultation d’une file d’attente.

17.1 Consulter un agent
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17.2 Consulter un contact ou numéro libre
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18 Annexe 4 – Statuer un appel
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La fenêtre de statuts apparait lorsque l’agent clique sur le bouton ‘Statuts’ ou bien encore lorsque l’action effectuée par l’agent nécessite de statuer le media avant de continuer.

Lorsqu’un rappel ou une relance est demandée, la zone de callback apparait.

Cette zone permet de choisir une date en cliquant sur le calendrier, puis en cliquant sur une heure, les minutes deviennent un champ de saisie.

Les rappels affichés sont ceux du « type » de média du rappel (ainsi lors du statut d'une campagne entrante, tous les rappels téléphoniques seront affichés : entrant / sortant / webcallback).  

19 Annexe 5 – Appel Interne
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L’agent peut appeler soit un superviseur disponible, soit un contact définit dans l’administration, soit taper un numéro de téléphone (la case à cocher « Ext » permet de déterminer si le numéro libre est un numéro externe ou interne).

L’activation de l’appel interne nécessite le droit « Appel Interne » sur l’agent défini dans l’Admin et l’état actuel de l’agent dans ses contextes téléphoniques. Le menu sera grisé si un appel entrant/sortant est en cours ou en post-appel.

Lors de l’appel Interne, l’état de l’agent sur les contextes synchrones sera modifié en « Indisponible » ou « Temporairement indisponible ». 

Le libellé « Appel Interne » du menu est modifié en « Raccrocher l’appel » et un clic dessus raccroche directement cet appel. L’état de l’agent sur les contextes synchrones avant l’appel interne est alors restauré.

20 Annexe 6 – Appel manuel

20.1 Campagne d’appels manuels

Le panel d’appel manuel permet d’appeler un numéro libre. Dans le cadre de l’appel manuel, les numéros à appeler sont toujours externes. 

Il s’agit toujours d’appels correspondant au contexte « Sortant ».
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En v5 est nouveau type de campagne sortante sera ajoutée : les campagnes manuelles. Il sera possible d’en créer plusieurs pour un même site et de les affecter aux agents comme les campagnes sortantes standards.

Lorsque l’agent se mettra prêt sur son contexte sortant il aura donc le choix entre les campagnes sortantes « classiques » et les campagnes sortantes manuelles.

Si l’agent choisi une campagne manuelle il aura alors accès au bouton « make call ». 

20.2 Rappel sur contexte téléphonique

Ce bouton permet de rappeler le contact de la session téléphonique en cours (par exemple si la communication a été coupée inopinément et que l’agent souhaite le rappeler).
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Le bandeau « recall contact » correspond au code couleur du contexte où le « rappel » est effectué.

Si les droits de l’agent ne lui permettent pas de modifier le numéro, le champ est en lecture seule (automatiquement rempli avec le numéro de l’appelant/appelé).

Si les droits de l’agent ne lui permettent pas de visualiser le numéro, le clic sur le bouton effectue le rappel automatiquement sans afficher le panel (sur le numéro de l’appelant/appelé).

20.3 Appel sur contexte non téléphonique

Ce bouton permet d’appeler le contact d’un contexte non téléphonique (exemple : chat, mail, ...) tout en restant sur ce contexte.

L’appel sera vu dans l’historique associé au média (cf 11.6).
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Le bouton d’appel ne sera disponible que si l’agent a les droits pour passer des appels sur le contexte.[image: image81.emf][image: image82.emf][image: image83.emf]
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