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1.  Introduction
1.1 - Les Fonctionnalités SVI
L’éditeur de script Hermes.Net vous permet de réaliser vous-même vos SVI du plus simple au plus complexe. Toutes les fonctionnalités attendues d’un SVI sont disponibles. 
Lecture de messages enregistrés
Vérification des dates et horaires de l’appel

Arborescence conditionnelle

Menu DTMF

Saisie DTMF selon vos paramètres

Synthèse vocale

Connexion aux bases de données

Statistiques, 
Supervision, …
De plus vous disposez d’un mode « tracking » vous permettant de valider vos scripts en condition réelle ou leurs modifications avant leur mise en production.
De plus, les scripts SVI générés grâce à hermes.Net IVR designer, sont capables d’être supervisés grâce au module Hermes.Net Supervision. Il est alors très facile de pouvoir suivre l’affluence des utilisateurs et leurs navigations. Voir annexe 3.

2. L’interface
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2.1 Description de l’Interface
2.1.1 Menus. Permet d’accéder aux différentes fonctions de l’éditeur. (Voir chap. 2)

2.1.2 Commandes SVI d’éditions. Permet de placer sur la zone de travail des commandes de navigation, de test, et de vérification.
2.1.3 Commandes d’actions SVI. Permet de placer sur la zone de travail des commandes purement  SVI.

2.1.4 Commandes d’accès aux bases de données. Permet de placer sur la zone de travail des commandes d’accès aux bases de données.
2.1.5 Affichage du nom du SVI. L’icône disquette permet de sauvegarder les SVI.
2.1.6 Zone d’affichage de la liste des commandes présentent dans le SVI. Sélectionner une commande dans la liste permet d’afficher les paramètres de cette commande.

2.1.7 Affichage et édition du nom de la commande.  Chaque commande peut être personnalisée avec un nom de commande spécifique. Sous le nom de la commande se trouve le type de commande.

2.1.8  Affichage et édition de la liste des paramètres correspondants à la commande sélectionnée.

2.1.9 Affichage des différents types de variables globales disponibles en fonction de la commande. 
2.1.10 Zone de travail. Les commandes sélectionnées dans le menu de gauche se placent dans cette zone.

2.2 Les menus

2.2.1 Menu IVR
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	New IVR …

Permet de créer un nouveau SVI. Si un SVI est déjà chargé, une confirmation de sauvegarde est demandée. 

Open IVR …

Permet de charger un SVI existant. Si un SVI est déjà chargé, une confirmation de sauvegarde est demandée.

Save IVR … / Save IVR as …

Permet de sauvegarder le SVI. Est équivalent à l’icône disquette situé à droite de la zone 5. 

Delete IVR …

Affiche la liste des SVI existants, et permet de sélectionner le SVI à supprimer. Si le SVI courant est supprimé, l’interface est réinitialisée avec un nouveau SVI. 

Lock IVR …

Permet de verrouiller un SVI. Pour ré-ouvrir à nouveau ce SVI vous serez obligé de saisir le mot de passe de verrouillage.

Properties IVR …

La fenêtre ‘Properties’ affiche les dates de création, de modification, et de dernière génération réussie. Elle permet de saisir un commentaire et de modifier le nom du SVI.
Generation …

Ouvre la fenêtre de génération du SVI. Voir plus bas chap. ‘La génération’.
Restore last running version …

A chaque génération de SVI réussie, le code source SVI est sauvegardé. En cliquant sur cet item, l’éditeur est rechargé avec la version publiée du SVI. Si le SVI courant n’a jamais été généré, un message ‘SVI Empty’ est affiché.

Back to home Page / Exit 

Ferme l’éditeur et revient à la liste des scripts (Back to Home page) ou quitte l’éditeur et le scripteur (Exit). 




2.2.2 Menu Edition
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	Copy / Paste

Copie / colle la commande sélectionnée. 

Delete

Supprime la commande après confirmation.

Expand/Reduce Height

Permet d’augmenter (Expand) ou de diminuer (Reduce)  verticalement la zone de travail. 

Expand/Reduce Width

Permet d’augmenter (Expand) ou de diminuer (Reduce)  horizontalement la zone de travail. 

Nota : les barres de défilements n’apparaissent que lorsque la souris est sur le coté droit ou sur le bas de la fenêtre.

Line type …

Définit le type de traits utilisés pour relier les commandes entre elles.
Zoom x2 x1 x0.5…

Permet de zoomer ou de dé zoomer la zone de travail.




2.2.3 Menu Tools
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	View and Edit XML IVR code

Permet d’afficher le code XML du SVI courant. Le code XML est crée en fonction des commandes placées sur la zone de travail.
Nota : Cette fonctionnalité s’adresse à des utilisateurs experts. Des modifications incorrectes du code XML peuvent rendre le SVI illisible.

View IVR Code

Permet d’afficher la fenêtre contenant le code SVI. Ce code est généré par l’applicatif à partir du code XML. 
Set Global Variables …
Permet d’afficher la fenêtre de saisi de vos variables globales.
Start tracker
Ouvre la fenêtre de tracking du SVI. La fenêtre de tracking doit être utilisée sur un SVI préalablement généré avec l’option ‘Debug Mode’. Voir chap. ‘Utiliser le tracker’
Reload page…

Permet de rafraichir l’affichage de la page.



3. Utilisation de l’interface

Par défaut, lors de la création d’un nouveau Script SVI, seule une commande est affichée. Cette commande :  ‘Départ’,  définit l’entrée dans le script, et ne contient qu’un paramètre. Ce paramètre spécifie ce que doit faire le script lorsque le client raccroche.


1 – Raccrocher la ligne du SVI.


2 – Exécuter  une commande spécifique du SVI.

3.1 Ajout de commandes.
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	1 – Sélectionner la commande sous laquelle vous souhaitez ajouter une nouvelle commande (dans notre exemple : Display event), celle-ci apparait en rouge.

2 – Cliquer sur la commande que vous souhaitez ajouter.
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	3 – La commande apparait sur la zone de travail, sous la commande précédemment sélectionnée.
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	4 –  Déplacé la nouvelle commande (en gardant la souris enfoncée) jusqu’à ce que les deux connexions s’affichent en vert. Puis lâcher le clique de la souris, les deux commandes se positionnent  automatiquement. 


3.2 Suppression de commandes.
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	La commande sélectionnée peut être supprimée : 

Soit par un click droit souris sur la commande, puis ‘Delete’.
Soit par le menu Edition >’Delete’


3.3 Suppression de liaison entre commandes.

Pour supprimer une liaison entre commande il suffit de double-cliquer sur une des deux connexions.

3.4 Connexions illégales.

Lorsque deux commandes ne peuvent être reliées entre elles, chacun des points de connexions devient rouges. Exemple : 
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	Essayer de relier deux sorties de commandes entres elles.




3.5 Commandes d’édition diverses.

3.5.1 Actions sur le panel commandes

Déplacer le panel : Utiliser le glisser/déplacer sur les titres des sections (Edition, CTI, Data Base).

Replacer le panel à son emplacement d’origine (haut gauche) : Double cliquer sur le titre de la section pour repositionner le panel en haut à gauche.

Ouvrir ou fermer les différentes sections : Cliquer sur les flèches bleues situées à coté du nom de la section.

3.5.2  Actions sur les commandes

Agrandir / rétrécir une icone : Positionner la souris sur la commande à redimensionner, puis,  utiliser la molette de la souris tout en appuyant sur le touche ‘Shift’ du clavier.

Faire pivoter une icone : Positionner la souris sur la commande à pivoter, puis,  utiliser la molette de la souris tout en appuyant sur la touche ‘Alt’ du clavier.

4. Les commandes

4.1 Commandes d’édition et de tests.

4.1.1 Remarques 

La sauvegarde des paramètres pour une commande est effectuée sur : 


1 – la perte du focus sur un champ de saisi.


2 – L’appui sur la touche ‘Entrée’ du clavier dans un champ de saisi.


3 – Un clique sur l’icône ‘disquette’ du panneau paramètre.

Lorsqu’une commande est modifiée et non sauvegardée, le texte affichant le type de commande en cours s’affiche en rouge.

Certaines commandes permettent à l’utilisateur de saisir des commentaires. Pour afficher  ou masquer la zone de saisie des commentaires, cliquer sur l’icône[image: image12.png]


. Une zone de saisie apparait.
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Les commentaires sont sauvegardés en même temps que les paramètres. 

	4.1.2 JUMP
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	Description : 

Cette commande permet de poursuivre le script SVI vers une autre commande du script en cours. 

Paramètre :

La liste déroulante du panneau paramètre contient les commandes actuellement disponibles dans le script.




	4.1.3 DISPLAY EVENT
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	Description : 

Cette commande permet d’afficher des informations dans l’afficheur d’évènement d’OnXMedia.

Paramètre :

Saisir le texte à afficher, ou choisissez une variable disponible dans las listes déroulantes de la zone ‘Variables Available’. 

Nota : le texte à afficher peut être un mix de texte libre et de variables globales. Ex : Nous sommes le $WEB_IVR_EDITOR_DAY_OF_WEEK de la semaine.




	4.1.4 Conditionnal test
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	Description : 

Cette commande permet de tester une variable et de rediriger le script vers une commande en fonction du résultat du test. Si le résultat est vrai, on utilise la sortie ‘O’ sinon la sortie ‘N’.

Paramètre :

Pour saisir les paramètres de cette fonction on utilise l’éditeur de critères d’Hemes.Net. Pour plus d’information sur cet éditeur voir annexe 2. 




	4.1.5 Switch test
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Repérage de la sortie
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	Description : 

Cette commande permet de tester une variable et de rediriger le script vers une commande en fonction de plusieurs résultats possible. Cliquer sur l’icône ‘Plus’ pour ajouter de nouvelles sorties. Le script est dirigé vers la sortie repérée ‘D’ si la variable testée ne correspond à aucune valeur saisie pour S1 à Sx.
Nota : Pour connaitre à quelle sortie correspond le test, cliquer sur le champ de saisie, la sortie correspondante est affichée en rouge. Fig. repérage de la sortie. 
Paramètre :

Les paramètres à saisir sont : la variable à tester, et les valeurs correspondantes aux différentes sorties.



	4.1.6 Check time range
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	Description : 

Cette commande à le même fonctionnement que la commande ‘Conditionnal test’, mais ne permet de tester que des périodes de la semaine.
Paramètre :

Les paramètres permettent de spécifier 3 plages horaires pour un ou plusieurs jours de la semaine. Pour sélectionner plusieurs jours, cliquer sur le jour dans la liste déroulante en gardant appuyée la touche ‘CTRL’ du clavier. 



	4.1.7 Check openings
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	Description : 

Cette commande permet de récupérer les informations d’ouverture de la SDA en cours (paramètre SDA vide) ou d’une autre SDA (paramètre SDA contient le numéro de SDA). Si la campagne entrante sur la SDA saisie est ouverte le script est dirigé vers la sortie de droite sinon vers la sortie de gauche.
Paramètre :

SDA : vide pour campagne en cours, SDA pour tester une autre campagne entrante. 



	4.1.8 Agent Working
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	Description : 

Cette commande permet de savoir si des agents son disponibles sur la file d’attente de cette campagne.  Si des agents correspondent aux critères choisis (Online ou Ready), le script est dirigé vers la sortie de droite, sinon vers la sortie de gauche.
Paramètre :

Cocher la case ‘Online’ pour savoir s’il existe des agents en ligne sur cette campagne, cocher ‘Ready’ pour savoir s’il existe des agents prêts sur cette campagne. Les deux cases à cocher peuvent être utilisées simultanément. 



4.2 Commandes CTI.

4.2.1 Chargement des fichiers audio. 

Certaines des commandes CTI ont besoin d’un fichier audio pour être exécutées. Il est donc nécessaire de télécharger sur le serveur les fichiers audio en votre possession. Pour permettre cette opération  IVR designer propose une interface décrie ci-dessous.
Exemple d’une commande ‘Play Wav’ 
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1 – Sélectionner le champ pouvant contenir un message audio à lire. Dans notre exemple : Wav File. Le contour du champ devient rouge et la zone d’affichage de la liste des fichiers audio disponibles apparait ainsi que la zone de téléchargement.

2 – Cliquer sur l’icône loupe pour afficher l’explorateur de fichier. Sélectionner le fichier wav à télécharger.

Nota : le fichier wav aura les propriétés suivantes : CCITT A-Law 8,000 kHz; 8 bits; Mono.

3 – Cliquer sur la flèche orange pour débuter le téléchargement.  La barre de progression indique l’état d’avancement. 

4 – Une fois le fichier téléchargé, il est disponible dans la liste des fichiers disponibles : ‘Wav file’. Il est possible d’écouter le fichier en cliquant sur l’icône ‘note de musique’. 

5 – Pour affecter le fichier au champ paramètre sélectionné, cliquer sur la flèche verte.

4.2.2 Paramètres communs aux commandes CTI. 

Plusieurs paramètres sont communs aux commandes CTI et définissent la façon de jouer les fichiers audio, de saisir les DTMF, ou bien de gérer les séquences de répétition des fichiers audio.
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Cocher cette case permet d’ajouter un ‘Beep’ à la fin du message lu.
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Cocher cette case pour permettre à l’utilisateur d’interrompre la lecture du 
fichier audio par la saisie du DTMF.
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Nombre de fois ou l’on va rejouer le fichier audio si aucun DTMF n’est saisi.
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Temps alloué à la saisie d’un ou des DTMF.

             [image: image41.png]‘Maximum input size |







Définit le nombre de DTMF pouvant être saisi.
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Définit le temps alloué entre deux DTMF.
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Définit de quel façon sera joué le fichier audio.

1 – Not played in background : La lecture du fichier audio bloquante dans le script. Les actions suivantes seront exécutées à la fin de la lecture.
2 – Begin new play : Commence une nouvelle lecture du fichier audio.

3 – Synchronize previous play : Attend la fin du message précédent pour commencer la lecture.

4 – Cancel previous play : Interrompt la lecture du wav précédent.
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Définit comment sera effacé le buffer contenant les DTMF saisis précédemment.

	4.2.3 Confirmation
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	Description : 

Cette commande permet de réaliser l’équivalent d’un prompt écran : un message affiché et deux choix possible. Dans cette commande, un fichier audio joué, et deux touches DTMF correspondant au deux choix possibles. Ex fichier wav : Souhaitez-vous continuer. Oui, taper *, Non taper #. 

Paramètre :

‘OK DTMF’, permet de définir la touche DTMF qui fera continuer le script via la sortie ‘ok’ et ‘Cancel DTMF’ celle qui fera le script par la gauche. ‘On Failed select’ permet de spécifier où poursuivre le script si aucun DTMF n’est saisi durant les X essais de Y secondes : la sortie ok, ou cancel. 
Nota : autres paramètres, voir chap. 4.2.2



	4.2.4 Play a wav file
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	Description : 

Cette commande permet de lire un fichier audio. 

Paramètre :

Nota : paramètres, voir chap. 4.2.2



	4.2.5 Text to speech
[image: image51.png]A Textto speach




[image: image52.png]P

A& Gemione






	[image: image53.png]v @

Tellthe message

Use this voice  Speech Cube French SaySo(Clare +

VARIABLES AVAILABLE

‘Global varisbles : | SWEB_IVR_EDITOR_DAY_OF WeEr ~+ (4]
System variables : | $AcdLanguage - [@






	Description : 

Cette commande permet de convertir et d’écouter un fichier texte en fichier audio. 

Paramètre :

Cette commande est très spécifique au système de synthèse vocale installé sur OnXMedia. Pour utiliser cette commande veuillez consulter votre commercial Vocalcom.




	4.2.6 Read number
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	Description : 

Cette commande permet de lire un nombre ou une variable décimale sous plusieurs formats. 

Paramètre :

‘Number ‘ : nombre ou la variable contenant le nom à lire. (max 900e6 avec format vide)

‘Format’ : description du format à utiliser

‘Langue’ : langue dans laquelle doit être dit le nombre.

‘Listen’ : vous permet de tester le format et d’écouter le fichier audio.

Exemple de format : 

   Number = 12345678 et format = vide

   Fichier : Douze millions, trois cent quarante cinq mille, six cent soixante dix huit.
   Number = 12345678 et format = 2%

   Fichier : Douze, Trente quatre, Cinquante six, Soixante dix huit. 
   Number = 45678 et format = 3%

   Fichier : Quatre cent cinquante six,  Soixante dix huit. 
   Number = 12345678 et format = # ### ## ###

   Fichier : Un, Deux cent trente quatre, Cinquante six, Soixante dix huit. 



	4.2.7 Interactive menu
[image: image57.png]@ mteractive Henu




[image: image58.png](6) i aampeia|

©






	[image: image59.png]v @

Message to play
Wav fle:

Clear DTMF type Do ot dear DTHE -
Alow user nterrupton
Beep at the message end

Maximum input size [

Retry Message oninvalid entry

Wav fle:

Retry Message on elapsed tme
Wav fie

Number of try[3

Maximuminput tme (5) 10
Interdigit tme ()1

SORTES

#DTHF s equal : [1

#DTHF is equal : 2

VARIABLES AVAILABLE






	Description : 

Cette commande permet de créer un mini scenario vocal.  Pour cela, la commande nécessite 3 messages audio. Le premier comme message d’accueil, ex : Merci de taper 1 pour le service client, 2 pour le service commande.
Le deuxième comme message d’erreur de saisie, ex : Désolé, ce choix n’est pas possible, taper 1 pour le service client, 2 pour le service commande.
Le troisième comme message d’erreur sur aucune saisie, ex : Temps de saisi écoulé. Taper 1 pour le service client, 2 pour le service commande. 

Paramètre :

Nota : paramètres, voir chap. 4.2.2



	4.2.8 DTMF input
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	Description : 

Cette commande permet de saisir un/des DTMF et de les sauvegarder dans une variable globale.

Paramètre :

‘Ending type’ définit de quel façon est arrêtée la saisie DTMF

      DTMF(s) > Par un code DTMF particulier

      DTMF sequence > Par une séquence DTMF, par exemple : *#*

‘Variable to store the result’ doit contenir une variable globale. Le DTMF saisi sera stocké dans cette variable.

Nota : autre paramètres, voir chap. 4.2.2



	4.2.9 User function
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	Description : 

Cette commande permet de saisir du script personnalisé. 

Paramètre :

Le seul paramètre de cette commande est le code source. Le bouton ‘Edit code’ permet d’ouvrir une fenêtre de saisie plus grande.



	4.2.10 Voice record
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	Description : 

Cette commande permet d’enregistrer un message audio du client. 

Paramètre :

‘File Name’ est le chemin et le nom du fichier enregistré.

‘Ending with’ spécifie le DTMF qui arrêtera l’enregistrement.

‘or if silent >’ spécifie une autre source d’arrêt de l’enregistrement.

‘or record >’ spécifie la durée max de l’enregistrement. 




	4.2.11 Set callback
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	Description : 

Cette commande permet de programmer un callback sur la campagne entrante en cours. 

Paramètre :

‘Tel callback’ téléphone de la personne devant être rappelée.

‘When callback’ spécifie le jour et l’heure du callback au format : YYYYMMDDHHMM. 



	4.2.12 Marker reporting
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	Description : 

Cette commande n’est pas vraiment une commande, elle permet de placer des marqueurs au sein du script. Ces marqueurs permettront de suivre le client à l’intérieur du svi (via la supervision), et d’afficher des statistiques de parcours (dans le reporting). 

Paramètre :

‘Info to send’ correspond au texte affiché dans la supervision lorsque le client se trouve sur ce nœud.

 Unique Code’ spécifie une valeur décimale pour ce code. 



	4.2.13 Ending strategie
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	Description : 

Cette commande définit l’-les actions à effectuer lorsque le scenario est terminé.

Type de stratégie 
  Disconnection : Raccroche la ligne.

  Call Queueing : Changement de file d’attente du client.  L’appel peut etre redirigé vers la file d’attente en            cours, une autre file d’attente, vers un agent spécifique.
  DID redirection : Envoi de l’appel vers une autre SDA.
  Outsourcing : Envoi de l’appel vers un numéro externe.

  Voice mail : redirection vers le script de messages vocaux.

Nota : pour chacune de ces actions, il est possible de mettre à jour deux variables spécifiques au SVI. Les variables Associated Data et Memo, qui, toutes deux pourront être récupéré dans un script écran.




4.3 Commandes DATA BASE.

4.3.1 Choix de la connexion DB utilisée. 

Chacune des 3 commandes Data Base, a besoin d’une chaine de connexion (définit dans l’administrateur Hermes.Net) pour effectuer les requêtes.

Les connexions disponibles ainsi que les tables contenues dans ces connexions sont affichées dans la zone ‘Variables globales’ uniquement  lorsqu’un champ paramètre peut recevoir ce genre de valeur.

[image: image78.png]



	4.3.2 SQL SELECT Request
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	Description : 

Cette commande permet d’effectuer des requêtes sur une table et de récupérer les résultats ou le nom des colonnes dans des variables SVI.

Paramètre :

’Connection’ : Connexion DB Hermes.Net à utiliser.

‘SQL request’ : Requête SQL à exécuter. Cette requête peut contenir des variables globales. Le bouton ‘Start Query Builder’ permet de lancer l’éditeur de requête d’Hermes.Net V4.
‘Get only column name’ : permet de récupérer uniquement le nom des colonnes retournées par la requête.

‘List of columns’ : définit le nom des colonnes dont le contenu doit être récupéré dans des variables globales. Les variables globales sont crées automatiquement avec le préfix DB_IVR lors du retour de la requête.



	4.3.3 SQL UPDATE Request
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	Description : 

Cette commande permet d’effectuer des requêtes d’update sur une table. 

Paramètre :

’Connection’ : Connexion DB Hermes.Net à utiliser.

‘SQL request’ : Requête SQL à exécuter. Cette requête peut contenir des variables globales. Le bouton ‘Start Query Builder’ permet de lancer l’éditeur de requête d’Hermes.Net V4.




	4.3.4 SQL INSERT Request
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	Description : 

Cette commande permet d’effectuer des requêtes d’update sur une table. 

Paramètre :

’Connection’ : Connexion DB Hermes.Net à utiliser.

‘SQL request’ : Requête SQL à exécuter. Cette requête peut contenir des variables globales. Le bouton ‘Start Query Builder’ permet de lancer l’éditeur de requête d’Hermes.Net V4.




5. Code source du SVI

La fenêtre d’affichage du code SVI permet de vérifier les erreurs. Ex : fichiers audio absent, paramètres non renseignés, etc etc. Ces erreurs sont affichées en haut de l’écran sur fond jaune.

Cet écran permet aussi.

· de rechercher l’emplacement d’une commande dans le code : liste déroulante ‘Goto Command’.

· De rechercher un mot ou une expression : ‘Search’

· D’aller à une ligne particulière : ‘Goto line’
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6. La génération du SVI

6.1 Interface
Lors du lancement de la génération, l’écran suivant est affiché. Cet écran récapitule : le code source, les fichiers audio utilisés, les options de génération, la plateforme d’exécution, et le bouton de génération.
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6.1.1 Code source du script SVI.

Permet de vérifier le code généré, et d’afficher les erreurs éventuelles.

6.1.2 Nom du script généré

Ce nom reprend l’id du script.

6.1.3 Liste des fichiers audio utilisés dans le script.

Pour chacun de ces fichiers, vous pouvez décider de les copier ou non sur le serveur d’exécution. Cocher la case pour copier le fichier.

6.1.4 Options de génération

Copy all wav : permet de sélectionner ou désélectionner tout les fichiers audio.

People in the IVR will be supervised : Cette option permet d’indiquer si l’on souhaite ou pas pouvoir superviser ce SVI.

Debug Mode : Permet d’indiquer si le script généré enverra ou non les commandes nécessaires au tracker (voir chap. 7)

Marker on all command : permet de spécifier si l’on souhaite ajouter des marqueurs  reporting sur chaque commande du SVI. 
6.1.5 Plateforme d’exécution.

Sélectionner la machine d’exécution (OnXMedia) dans la liste déroulante.
Cliquer sur le bouton ‘Generate the IVR’ pour lancer la génération.

En cas de génération réussi, le haut de la zone fichiers audio devient bleue, comme ci-dessous.
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En cas d’erreur l’écran est le suivant, l’erreur retournée est affichée en rouge sous le nom du svi, et la ligne de code incorrecte est surlignée en jaune (dans cet exemple, nous avons ajouté une fonction utilisateur en omettant des paramètres à la fonction VOICE_GET_DTMF): 
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7. IVR Tracker 

7.1 Principe

Le  tracking de l’éditeur de SVI d’Hermes.Net permet  de vérifier le cheminement d’un utilisateur dans le script généré. Pour cela le système a besoin de connaitre le numéro de téléphone de l’appelant. Ce numéro doit être saisi dans la zone : ‘Tel to track’.  Une fois le numéro saisi, cliquez sur la flèche verte pour démarrer la surveillance.  La fenêtre de l’éditeur de SVI devient : 
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Toutes les commandes sont grisées pour indiquer que l’utilisateur n’est pas encore entré dans le SVI. 

Appelez ensuite la SDA du script SVI. 
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Naviguez dans le script comme un utilisateur standard, l’affichage à l’écran vous indique votre emplacement dans le scenario.
A la fin du script, l’affichage redevient normal.
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Note importante : Lorsque votre script est vérifié, il est très fortement conseillé de re-générer ce script en décochant la case ‘Debug mode’. En effet, le mode débug des ressources qui ne sont pas nécessaires en mode utilisation standard.
8. Annexe 1 - Définition des variables globales

8.1 Principe

8.1.1 Variables standard

Cet  écran permet de définir des variables qui seront utilisées dans le script. Une variable Script doit commencer par ‘$’. Chaque variable peut être initialisée à une valeur spécifique.
8.1.2 Variables reliées à une table.

Il est possible de créer des variables en fonction des colonnes d’une table contenue dans une base Hermes.Net. Pour cela choisissez la connexion et la table désirée, puis cliquez sur ‘Auto Create Variables’. Ces variables seront initialisées à l’entrée dans le SVI avec la valeur de l’INDICE reçu du système. 

8.1.3 Remarque

Une variable déclarée mais non utilisée n’est pas incluse dans le script.

8.2 Interface
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Exemple d’une variable globale standard initialisée à vide, et de 3 variables connectées à une table.

9. Annexe 2 - Editeur de critère

L’éditeur de critères permet de générer des tests sur les variables.
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La colonne ‘value 1’ contient la valeur à tester, la colonne ‘condition’ le test à effectuer sur cette variable, et la colonne ‘value 2’ la valeur à tester.

Le bouton radio permet de spécifier si un ‘OU’ ou un ‘ET’ doit être effectué entre chaque critères.

En cliquant sur la check box à gauche du tableau il est possible d’écrire son propre critère, comme ci-dessous :
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10. Annexe 3- Supervision

Le superviseur a à sa disposition trois fenêtres utilisable pour la supervision des utilisateurs d’un script SVI.

Une fenêtre : ‘IVR caller list’, une fenêtre ‘IVR History’ et une fenêtre indiquant le nombre d’utilisateurs dans le SVI.

Ci-dessous une copie d’écran de la supervision.
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