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Aide de Workspace Web Edition

Aide de Workspace Web Edition

Link to video

Workspace permet aux agents d'un centre de contact de communiquer avec des clients et des
membres d’'une équipe par différents supports, tels que des appels, le chat et le courrier
électronique. Vous pouvez :

e répondre ou dialoguer avec les clients via les canaux qui vous sont attribués

e obtenir de I'aide de la part des membres de I'équipe

* rechercher des réponses types et des réponses aux questions que se posent les clients

Prét ? Regardez la vidéo pour une présentation rapide de Workspace, puis ce sera a vous de jouer.

Vous recherchez des réponses a des questions particulieres ? Essayez les
rubriques suivantes :

Interactions avec le client
¢ Interactions en interne
e Canaux

¢ Annuaire des contacts
Perdu ? Voir Navigation dans Workspace.

Vous étes superviseur ? Vous pouvez également contréler les agents et les appels et fournir une
assurance-qualité des e-mails. Vous pouvez aussi regarder la vidéo située sur la gauche !

Souhaitez-vous accéder a des didacticiels vidéo rapides sur Workspace ?
Découvrez tous nos "didacticiels" vidéo!

Conseil

e Les images et vidéos de ce document d’aide montrent Genesys Workspace dans sa
configuration de base. Votre entreprise peut avoir personnalisé de nombreuses
fonctionnalités, comme les logos d’entreprise et le nom du produit. Ce document utilise
le nom Workspace pour désigner I'application Agent Desktop que vous utilisez afin de
traiter des appels et d’autres interactions et de gérer votre travail et vos contacts.
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Aide de Workspace Web Edition

e Les captures d’'écran et les vidéos montrent I'onglet Tableau de bord. Cette fonction est
uniquement disponible sur la version Cloud de Workspace Web Edition.
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Mise en route

Mise en route

Workspace Web Edition est votre passerelle pour le traitement des appels entrants et sortants ainsi
que pour les autres interactions comme les discussions par chat ou par e-mail.

Ce que vous voyez dans I'espace de travail dépend de votre centre de contact et de
votre rble. Certains éléments de cette aide peuvent ne pas vous concerner. Si vous

pensez que vous devriez voir ou faire quelque chose d'impossible a ce jour, consultez
votre superviseur ou votre administrateur systéme.

Vous connaissez maintenant Workspace Web Edition mais vous vous demandez probablement

comment |'utiliser. La page de mise en route vous permet de vous connecter et d’'étre prét a prendre
un appel. Commencgons.

Conseil

e Les images et vidéos de ce document d’aide montrent Genesys Workspace dans sa
configuration de base. Votre entreprise peut avoir personnalisé de nombreuses
fonctionnalités, comme les logos d’entreprise et le nom du produit. Ce document utilise
le nom Workspace pour désigner I'application Agent Desktop que vous utilisez afin de
traiter des appels et d’autres interactions et de gérer votre travail et vos contacts.

* Les captures d’'écran et les vidéos montrent I'onglet Tableau de bord. Cette fonction est
uniquement disponible sur la version Cloud de Workspace Web Edition.

Didacticiels vidéo sur Workspace

Souhaitez-vous accéder a des didacticiels vidéo

rapides ? Découvrez tous nos "didacticiels" vidéo!

Regardez cette vidéo pour savoir comment traiter Link to video
un appel téléphonique !
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Mise en route

Connexion a Workspace

S Genesys
Workspace
% GEHESYS' Web Edition 8.5.200.90

Workspace

Web Edition 8.5.200.90 Please fill in your current phone number, or select

browser communication
cspence
b +5320

BREEEEEE

| Use browser communication
Log In Change login account

. Log In

D 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

© 2015 Genesys Telecommunicaticns Laboratories. Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.S. and Foreign Patents

Ouvrez un navigateur pris en charge (si votre systeme utilise une communication de navigateur,
utilisez Chrome) et entrez le lien de Workspace que votre superviseur vous a fourni.

Connectez-vous en utilisant votre nom d'utilisateur et votre mot de passe. Vous pouvez également
entrer des informations supplémentaires :

e Sivousy étes invité, entrez votre numéro de téléphone, un lieu de résidence ou une langue préférée.

* Si votre systéeme utilise une communication de navigateur, sélectionnez Utilisez la communication
du navigateur.

* Si vous vous connectez pour la premiere fois, vous devrez peut-étre modifier votre mot de passe.

Si vous avez un doute concernant I'une des instructions, consultez votre superviseur pour obtenir de
['aide.

Conseil : si vous cliquez sur Modifier le compte de connexion, vous
retournez a I'écran de connexion principal.

Conseil : Workspace dispose d'une fonction de sécurité pouvant étre définie pour votre compte, qui
vous déconnecte si vous arrétez d'utiliser Workspace pendant un certain temps. Workspace affiche
d'abord un message pour vous avertir que vous allez étre déconnecté. Si Workspace vous
déconnecte, il vous suffit de vous reconnecter de nouveau lorsque vous étes prét a réutiliser
Workspace.

Important : Vous pouvez vous connecter uniqguement a une seule session Workspace a la fois. Pour
vous connecter a une nouvelle session, vous devez vous en déconnecter d’une.
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Mise en route

Important : pour vous déconnecter de Workspace, vous devez utiliser I'option Quitter dans le menu
principal, dans le coin supérieur droit. Vous ne pouvez pas vous déconnecter si des appels ou des
interactions sont en cours.

Environnements de bureau a distance et virtuels

Vous pouvez travailler dans un environnement utilisant une infrastructure de bureau virtuel (VDI,
parfois appelé VMware) pour lancer Workspace. Cela signifie que, lorsque vous démarrez Workspace,
il s'affiche a I'écran, mais il n'est pas en cours d'exécution sur votre poste de travail. Il est en cours
d'exécution sur une machine distante.

Dans les environnements VDI, votre administrateur a installé le softphone Genesys sur votre poste de
travail avant que vous soyez connecté. Sinon, vous avez été invité a l'installer en cliquant sur un lien
d'installation contenu dans un e-mail ou un autre document.

Lorsque vous démarrez votre poste de travail, le softphone Genesys se lance
automatiquement et I'icone associée s’affiche dans la barre systeme. Lorsque
vous vous connectez a Workspace, cette icdne apparait comme suit : €. Aprés
avoir lancé Workspace et lorsque le softphone Genesys est connecté, I'icbne du
softphone Genesys apparait comme suit : .

Emplacem

S Genesys
Workspace

Web Edition 8.5.201.28

Welcome Kri

Flease provide your place )

Changelogin account

@ 2014-2016 Genesys Telecommunications Labaoratories, Ine.
Genesys Suite applications are covered by LS. and Foreign
Patents.

Lors de la connexion, vous verrez peut-étre une fenétre qui vous demande de saisir votre place.
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Mise en route

Votre place est le nom ou numéro du poste de travail ou de téléphone que vous utilisez. Si vous
ignorez quoi entrer, demandez a votre superviseur.

Si vous ne voyez pas cette fenétre, votre compte est configuré pour vous connecter toujours dans la
méme place.

Conseil

Par défaut, le dernier emplacement auquel vous vous étes connecté est déja dans le
champ Emplacement.

Si vous vous déplacez d’une place a l'autre, vous devrez peut-étre entrer une place différente a
chaque fois que vous vous connectez.

Passage a |I'état Prét

Link to video

Pour recevoir des appels, votre état doit étre Prét (indiqué par une coche verte en regard de votre
nom).

Si vous devez modifier votre état, accédez a Mes canaux et basculez le canal vocal sur Prét.

Conseil : vous pouvez également modifier I'état de tous les canaux d'une simple opération. Cliquez
sur votre nom dans le coin supérieur droit de I'écran et sélectionnez Prét.

Regardez la vidéo pour une courte démonstration sur la modification de I'état.
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https://player.vimeo.com/video/120393750?title=0&byline=0&portrait=0

Mise en route

Que se passe-t-il si tous les canaux ne sont pas disponibles
lorsque je me connecte ?

£ Genesys * Workspace © CacleSpencer ~ 2 ~ | @ ~

Type name or number  Q

My Workspace

My Channels My Campaigns My History

Media Status Forward
@ voice, instant messaging Mot Ready (00:01) No Active Forward
Q) chat @ Out OF Service (00:02)
© email @ Out Of Service (00-02)

@ workitem @ Out Of Service (00:02)

0 Channel(s) ‘chat’, 'email’, ‘workitem’ are not available. You will not be able 1o send or receive any interactions.

Parfois, lorsque vous vous connectez, un ou plusieurs canaux qui vous sont assignés ne sont pas
disponibles.

Vous savez qu’un ou plusieurs canaux ne sont pas disponibles car un avertissement s’affiche au bas
de la fenétre de Workspace.

Dans ce cas, vous pouvez toujours vous connecter, mais lorsque vous regardez I'onglet Mes canaux,
vous constatez qu’un ou plusieurs canaux présentent I’état Hors service. Lorsqu’un canal est hors
service, vous ne pouvez pas vous connecter ni vous déconnecter sur ce canal et vous ne pouvez pas
non plus définir votre état.

Lorsque le canal est de nouveau disponible, un message s’affiche au bas de la fenétre de Workspace.
Vous pouvez utiliser I'onglet Mes canaux pour modifier votre état sur ce canal.

Workspace Web Edition Help 9



Mise en route

Configuration de votre état sur Non prét avec un motif

My Channels My Campaigns My History My Statistics Contact Center Statistics
Media Status
& voice, instant messaging 2 NotReady - Case Review 1
Q) chat 2 Not Ready © Ready
Mot Read
S email 2 Not Ready © / I
@ Not Ready - Case Review
3 outboundpreview % Mot Ready
& Mot Ready - Coffe
(@ workitem & Mot Ready

& Mot Ready - Lunch

& Not Ready - Training
& After Call Work
& Do Not Disturb

() Log Off

Parfois, vous devez définir votre état sur un ou plusieurs canaux sur Non prét pour ne pas recevoir de
nouvelles interactions sur ce canal. Vous pouvez choisir de définir I'état sur Non prét ou Non prét
avec un motif. Votre administrateur configure les motifs liés a I'état Non prét qui vous sont proposés
a partir des menus déroulants d’état.

Conseil

Si vous définissez manuellement votre état sur Non prét pendant le traitement d’un
appel téléphonique, d’une interaction par chat ou d’un e-mail, le systeme démarre
I’enregistrement du temps passé dans cet état plutét que celui consacré au
traitement de I’appel. Certains centres de contact activent I’état En attente pour que
I’état Non prét ne prenne effet que lorsque vous mettez fin a votre appel téléphonique
ou a une interaction par chat, ou apres avoir envoyé votre e-mail ou I'avoir placé dans
une corbeille.

Traitement d'un appel entrant

Link to video
Assurez-vous que votre softphone ou téléphone est connecté et prét.

Besoin d'aide pour votre softphone ? Voir Comment utiliser mon téléphone Web avec Workspace ?
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Mise en route

Lorsqu'un appel arrive, une fenétre contextuelle apparait dans la partie inférieure droite de I'écran.
Un signal sonore peut également étre émis afin de vous avertir d'un appel entrant.

Cliguez sur Accepter pour connecter l'appel. Si vous refusez I'appel, ou ignorez la fenétre
contextuelle, I'appel passe a I'agent disponible suivant.

Conseil

Si votre compte est configuré pour répondre automatiquement aux appels, vous ne
verrez pas la fenétre contextuelle

Pour que vous puissiez commencer, voici quelques fonctionnalités de traitement d'appel courantes :

= Attente

= Reprendre
= Transférer
= Raccrocher

v

= Marquer terminé

Une fois I'appel terminé, vous pouvez passer a |'état Traitement post-appel, pendant lequel vous
pouvez effectuer les taches de votre choix relatives a I'appel. Par exemple, vous pouvez ajouter une
note ou sélectionner un code de disposition.

Conseil

Si les dispositions sont obligatoires dans votre centre de contact, vous ne pourrez pas
fermer un appel sans spécifier de disposition

Regardez la vidéo pour une courte démonstration sur le traitement d’un appel vocal.

Que faire ensuite ?

Vous pouvez en savoir plus a propos des fonctions suivantes :

¢ Canaux de média

Workspace Web Edition Help 11



Mise en route

¢ Traitement des appels
e Utilisation des contacts
 Utilisation des réponses standard

e Gestion de vos corbeilles (qui stockent votre travail en cours)

Workspace Web Edition Help
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Navigation dans Workspace

Navigation dans Workspace

Vous éprouvez des difficultés a utiliser Workspace ? Si vous avez besoin d'aide pour identifier un

bouton ou champ, placez le pointeur de la souris sur cet élément pour faire apparaitre une info-bulle.

Utilisez-vous un lecteur d’écran ? Parcourez-vous Workspace a l'aide d'un clavier ? Vous pouvez tout

trouver a ce sujet ici!

Vue principale
Link to video

La vue principale permet d'accéder aux fonctions les plus courantes que vous utilisez au quotidien,
comme la gestion de vos canaux, campagnes, KPI, dossiers des clients/contacts et messages.

Certains des onglets suivants comprennent les éléments suivants :

* Mes canaux : configurez votre état sur des canaux comme les canaux voix, chat et e-mail.

* Mes campagnes : affichez et gérez vos campagnes d'appels sortants.

Regardez la vidéo pour une présentation rapide de la vue principale de Workspace.

Conseil

La vidéo comprend une description de I'onglet Tableau de bord. Cette fonction est
uniqguement disponible sur la version Cloud de Workspace.

Workspace Web Edition Help
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Navigation dans Workspace

Vues d'appul
@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~
My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 0 T

Utilisez = pour accéder a toutes les vues autorisées et revenir aux onglets.
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Navigation dans Workspace

KPI et statistiques du centre de contact

Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 - Carole Spencer - Q - ﬂ -

Click to open the menu

Total Abandoned (Agent Group SIP One) 1 - Carole Spencer -

Current Target State

Inbound Calls

Total Answered (Agent Group SIP One)
Tntal Abandoned {Agent Group SIP One)

Hover over the
Total Answered (Agent Group SIPOne) 11 -~

gadget to see the
full set of statistics

Current Target State
Inbound Calls 10
Total Answered (Agent Group SIP One) 11
Total i _ o

A Inbound Calls 7

Current Target State
A Inbound Calls
/%, Total Answered (Agent Group SIP One) 7

M Total Answered (Agent Group SIP One) 0O

Current Target State
&y  Inbound Calls
&0 Total Answered (Agent Group SIP One)

Alarms and

warnings are 20000) 0
. . @ Total Answered (1234567) 0
Iﬂd{ﬂdtﬂd by tt’lﬂ Ei Total Answered (DNGroup1) 0
I'C ones Total Answered (Frenchy) b
& Total Abandoned (French) 0

Internal Calls 2

Workspace Web Edition Help
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Navigation dans Workspace

Il existe trois endroits ou vous pouvez afficher et retracer vos performances et celles de votre centre
de contact :

e L'outil de statistiques dans la barre de menu principal

¢ L’'onglet Statistiques du centre de contact dans Mon espace de travail

¢ L’'onglet Mes statistiques dans Mon espace de travail

Remarque : Ces fonctions peuvent ne pas étre disponibles dans votre environnement.

Outil de statistiques

L'outil de statistiques vous permet de rester a jour sur certaines statistiques clés. Votre
administrateur décide des statistiques que vous pouvez afficher.

L'outil de statistiques affiche une statistique a la fois, ce qui vous donne |'état actuel du niveau de
service, le nombre d’appels en attente, le nombre d’appels que vous avez traités, etc.

Placez le pointeur de votre souris sur |'outil de statistiques pour afficher les
valeurs en cours pour toutes les statistiques qui ont été attribuées a I'outil par
votre administrateur.

Le cercle rouge avec le numéro indique combien d’alarmes s’appliquent actuellement aux
statistiques évaluées par |'outil.

Si plus d’une statistique a été attribuée a I'outil, cliquez dessus pour ouvrir une liste de statistiques
actuellement disponibles, puis sélectionnez une autre statistique a afficher. Une coche s’affiche en
regard de la statistique en cours.

Les icones que vous pouvez voir dans |'outil de statistiques, I'onglet Statistiques du centre de contact
et I'onglet Mes statistiques sont les suivantes :

e Une icbne d’erreur majeure s'affiche si I’évaluation des performances est la plus mauvaise de votre
groupe (0).

e Une icone d'erreur s'affiche si I'évaluation des performances est inférieure au niveau d'erreur prévu
pour le KPI (6).

e Une icone d’avertissement s’affiche si I'évaluation de vos performances concernant le KPI dépasse le
niveau d'avertissement prévu pour celui-ci (4k).

Pour afficher toutes les statistiques disponibles pour votre centre de contact ou pour vous-méme (vos
KPI), cliquez sur I'onglet adéquat dans Mon espace de travail. Vous pouvez également choisir ces

onglets dans le menu Vues disponibles (=).
Onglet Statistiques du centre de contact

Les éléments affichés dans cet onglet sont les statistiques des points de routage, des files d’attente
et des autres aspects du centre de contact.

L'onglet Statistiques du centre de contact affiche des statistiques résumant I'état des diverses

Workspace Web Edition Help 16



Navigation dans Workspace

situations surveillées par votre centre d'appels, comme le temps d’attente, les appels en file
d’attente, le temps d’attente maximal moyen, le niveau de service et les appels traités et

abandonnés, surveillés par votre centre de contact.

Cliquez sur le titre de la colonne Ressource du centre de contact pour modifier I’ordre de tri des

ressources.

My Wi e

e I e

o e e — L ke S e 1 My e |

Onglet Mes statistiques

Cet onglet affiche la liste de vos indicateurs clés de performance (KPI).

Les KPI affichés sont configurés par votre administrateur systéme. Les statistiques peuvent étre pour

votre groupe d'agents plutot que pour vous personnellement.

Cliquez sur les titres de colonnes Objets pour modifier I'ordre de tri des KPI.

Recherche rapide

S g s

(4] | Wang|
3 &
=
= Wen Wang
3
Xin Wang

Vanesza Wang

Page 1 |ofl

1-40f4

10

~ | per page

Dans le champ Recherche rapide, vous pouvez saisir le nom d’un contact ou une autre information le

concernant, par exemple son numéro de téléphone ou son adresse e-mail, puis cliquez sur la loupe

Workspace Web Edition Help
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Navigation dans Workspace

pour lancer la recherche dans la base de données.

Curseur chronologique

Information History

Al Lszt Montn Last Wesk Lsat Day

Le curseur chronologique vous permet de rechercher des interactions dans I'historique du contact qui
ont eu lieu au cours d'une période spécifique. Le curseur posseéde quatre positions :

Tout : recherche dans la totalité de la base de données, a partir de l'interaction la plus récente en
remontant jusqu'a la plus ancienne.

* Dernier mois : dans la base de données, faites une recherche sur une période d’un mois a partir de
I'interaction la plus récente.

* Derniere semaine : dans la base de données, faites une recherche sur une période d’une semaine a
partir de I'interaction la plus récente.

e Dernier jour : dans la base de données, faites une recherche sur une période d’une journée a partir de
I'interaction la plus récente.

Commandes de page

4 4 Page2of48 M 11-200f473 | 10 ¥ | perpage

Vous pouvez naviguer dans la liste des résultats de recherche en effectuant I'une des opérations
suivantes :

« Accéder a la page suivante ()

e Accéder a la page précédente ()

« Accéder a la premiére page (I14)

e Spécifiez le nombre d'éléments affichés sur chaque page par le biais de la liste déroulante par page.

Workspace Web Edition Help 18



Navigation dans Workspace

Liste et grille

L 2L =

Last Name

Garid view
~  Wang Wen L +190 » B Wen

- Wang Xin L +19 B Xin W3 E

Vanessa

Yaness

La liste contient toutes les entrées de la base de données de contacts (non triées) correspondant aux
criteres de recherche.

Les résultats sont affichés sous forme de tableau et classés selon le contenu du champ de recherche
par défaut, par exemple « Nom ». La grille peut étre utilisée pour affiner la recherche en triant les
résultats.

Cliquez sur un en-téte de colonne dans la grille pour trier la liste en fonction du critere
correspondant. Cliquez une seconde fois sur I’en-téte pour trier la colonne dans I'ordre croissant ou
décroissant.

Afficher/masquer le panneau de détails

Le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de
détails (O ~) permet d'indiquer le mode d'affichage du panneau de détails. Le
panneau de détails peut étre affiché ou masqué et, lorsqu’il est affiché, peut
apparaitre en dessous ou a droite de la fenétre.

Cliguez sur le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de détails
pour choisir parmi les vues suivantes :

|| . N .
e [1: affiche le panneau de détails sous I'espace de travail.

- O: masque le panneau de détails.

Workspace Web Edition Help 19



Navigation dans Workspace

Barre Interaction

W Aviiva (B o009 R RS A3 -

La barre Interaction apparait dans la vue principale chaque fois que vous disposez d’une ou plusieurs
interactions actives. Si vous avez plusieurs interactions actives, seuls les outils de I'interaction active
en cours sont affichés. La barre d'outils pour les autres interactions actives se réduit jusqu'a ce que
vous cliquiez dessus pour qu’elles deviennent des interactions en cours.

Chaque interaction est représentée par une barre de contrdle. Vous pouvez utiliser la barre de
contréle pour effectuer des actions de base spécifiques du type d’interaction, par exemple mettre fin
a un appel.

e Cliquez sur la barre de contrdle d’une interaction pour la sélectionner. Toutes les autres interactions
ouvertes sont réduites au niveau de la barre Interaction.

e Cliguez sur la petite barre de couleur a gauche de la commande d’interaction pour basculer entre les
modes épinglé et flottant. En mode flottant, d'autres vues ouvertes apparaissent grisées derriere la vue
Interaction.

Les entrées dans la barre Interaction clignotent en cas d’événement pouvant nécessiter votre
attention immédiate.

Conseil : pour disposer d’'un espace maximal dans la barre Interaction lorsque vous traitez une
interaction, la vue Team Communicator est réduite sous la forme d'un bouton.

Team Communicator

Link to video

Team Communicator vous permet de rechercher une personne dans I'annuaire interne de votre
entreprise (comme un membre de |'équipe, un point de routage ou un groupe d'agents) et parfois
une personne extérieure a I'entreprise, comme une ressource externe ou méme un contact client.
Team Communicator est utile pour obtenir de I'aide de la part d’une personne ou pour la consulter,
lorsque vous travaillez avec une interaction.

Pour démarrer une interaction par appel ou e-mail, cliguez dans le champ de recherche de Team
Communicator et commencez a saisir un nom, un numéro, ou une adresse e-mail.

Vous pouvez également filtrer les résultats de la recherche comme suit :

. E pour effectuer une recherche parmi tous les contacts

. .* pour effectuer une recherche parmi vos favoris

Workspace Web Edition Help 20
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Navigation dans Workspace

L
. pour effectuer une recherche parmi des contacts récents

i i i
Kl pour grouper (ou dissocier) vos résultats par catégorie ou type

L
Si vous avez manqué un appel, le bouton d’horloge devient orange, comme suit : . Cliquez
dessus pour afficher les appels manqués. Si vous passez le pointeur de la souris sur le contact, une
infobulle affiche les informations sur I'appel manqué, notamment la date, I’'heure et les coordonnées
connues.

Conseil : lorsque vous fermez Team Communicator ou activez le filtre de contacts Tous ou Favoris, le
bouton Récent redevient blanc si vous avez consulté vos appels récents et manqués ou si vous avez
rappelé tous vos appels manqués.

Regardez la vidéo pour une courte démonstration qui explique comment utiliser Team Communicator.

Conseil

Si vous utilisez Workspace en mode d’'accessibilité, Team Communicator reste réduit.
Pour I'ouvrir, naviguez jusqu’au bouton Team Communicator, puis appuyez sur
Entrée.
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Menu Action sur participants

Origin:

Subject:

Account Number:
Customer Segment:
Phone Manufacturer:
Subscription Date:

Subscription Description URL:

Inbound email
Account upgrade
Party Action Menu
Bronze Env
Personne
6/24/2013 12:34:00 PM

=g href="http://mobile jfee fr"=Subscription plan=</a=

[+] AvrilMai @ Inbound 6_/

Call 1o 222+14255551212

To: web@mcr.dev @

Please send me information on how | can updagrade to a gold account.

AL Mai

12/8/2017 3:26:09 PM

L1OYINOO N O

sasNOdsaY il

Le menu Action sur participants fait partie de chaque interaction. Vous pouvez I'utiliser lors d’une
interaction pour lancer une interaction secondaire. Par exemple, alors que vous traitez une

interaction par e-mail a partir d’'un contact, vous pouvez utiliser le menu Action sur participants

pour appeler le contact si son numéro de téléphone/adresse est stocké dans votre base de données

professionnelle.
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Comment fournir des remarques quand quelque chose ne va pas

Katelondon + & ~ @ ~

@ Hep

Feedback

About kas{;le Web Edition
e o P oma AT ~raa

& Suggestion Report issue

Please provide description

Cancel

Il se peut que, de temps en temps, des applications Web ne fonctionnent pas correctement. Il peut y
avoir des problémes de connexions réseau. Ou bien, le systéme qui vous envoie les appels
téléphoniques, les e-mails et les chats peut étre lent ou présenter un comportement étrange. Parfois,
la qualité sonore d’un appel téléphonique est mauvaise. Il peut arriver aussi qu’'un message d’erreur
s’affiche sur votre bureau.

Vous devez signaler ces problémes (et tous les autres) a votre superviseur. Ouvrez le menu Aide et
sélectionnez Remarques pour ouvrir la fenétre Remarques. Sélectionnez le type de remarques que
vous souhaitez envoyer. Il peut s’agir d’une suggestion ou du signalement d'un probléme. Décrivez le
probleme ou la suggestion en entrant du texte dans la zone correspondante puis cliquez sur Envoyer
pour envoyer vos remargues. Ces informations, ainsi que des journaux décrivant votre activité au
cours de la session Workspace la plus récente, sont envoyées a Genesys et sont disponibles dans le
service clientéle pour toute référence ultérieure.

Si, pour une raison quelconque, Workspace se déconnecte de votre réseau et que vous devez
relancer votre navigateur pour vous reconnecter, Workspace ouvre automatiquement la fenétre
Remarques pour vous permettre d'écrire immédiatement un rapport sur le probleme de
déconnexion.
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Une fois que vous avez terminé votre rapport, veuillez avertir votre superviseur a ce sujet. Il ou elle
pourra appeler le service clientele de Genesys au sujet du probleme décrit et pourra transmettre les
remarques que vous venez de soumettre.

Navigation a I'aide du clavier et accessibilité

Workspace vous permet de naviguer dans l'interface entierement a I'aide du clavier. Cela signifie que
vous n’'avez pas besoin d’utiliser la souris pour activer les différentes fonctions ou sélectionner des
boutons.

Cela signifie également que vous pouvez utiliser une application de lecteur d’écran pour effectuer
toutes les fonctions dont vous avez besoin.

Chaque fois qu’un événement se produit dans Workspace, par exemple lorsque vous obtenez une
nouvelle interaction ou qu'un message d’erreur s’affiche, Workspace émet un son pour vous informer.

Les différentes manieres d’utiliser le clavier et un lecteur d'écran pour vous déplacer sont décrits
dans cette section.

Workspace vous permet d’utiliser des combinaisons de raccourcis clavier pour certaines actions
courantes. Demandez a votre administrateur la liste des raccourcis configurés pour Workspace.

Combinaisons de touches d'acces rapide

Un raccourci est une combinaison de touches sur lesquelles vous appuyez pour
exécuter une action dans une fenétre Workspace.

Raccourcis du systeme d’exploitation

Le systeme d'exploitation comporte également des touches de raccourci pour copier, couper, coller,
annuler, supprimer, rechercher, agrandir la fenétre, réduire la fenétre, ouvrir un menu et sélectionner
une commande, basculer d'une application a I'autre, annuler, modifier le zoom, etc. Consultez la
documentation de votre systeme d'exploitation pour obtenir la liste des raccourcis clavier pris en
charge.

Raccourcis clavier de Workspace

Workspace prend en charge trois combinaisons de touches d’accés rapide que vous pouvez utiliser
pour étre plus productif. Ce sont les raccourcis par défaut (votre administrateur peut avoir configuré
différents raccourcis pour vous) :

e Alt + N — Passez a la prochaine interaction si vous avez plusieurs interactions ouvertes

e Alt + N — Passez a la précédente interaction si vous avez plusieurs interactions ouvertes
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e Alt + L — Passez au dernier message d’erreur que vous avez regu

Navigation au clavier

Workspace prend en charge la navigation au clavier pour toutes les
fonctionnalités, options et menus.

Si vous n’utilisez pas la souris ou si vous utilisez un dispositif d'accessibilité nécessitant une
navigation au clavier, vous pouvez toujours utiliser toutes les fonctionnalités Workspace. Plusieurs
utilisateurs experts préferent utiliser la navigation au clavier pour optimiser la productivité.

Les couleurs et I'apparence changent lorsque vous sélectionnez différents
éléments sur Agent Desktop. Par exemple, les boutons changent de couleur et
les menus s'ouvrent, la sélection en cours étant mise en surbrillance.

Navigation de base a l'aide de la touche TAB

La maniere la plus simple de naviguer a |'aide du clavier est d’utiliser les touches
TAB et MA) + TAB.

e Tabulation : déplace le curseur sur le prochain menu, champ, bouton, vue, etc.

e Maj + Tabulation : déplace le curseur sur le précédent menu, champ, bouton, vue, etc.

Le déplacement se fait de gauche a droite et de haut en bas, a moins que la
disposition des composants en décide autrement. La navigation se fait d'un
composant a l'autre a l'intérieur d'une vue et d'une vue a l'autre a l'intérieur de
I'application.

Raccourcis de navigation

Ce tableau affiche les raccourcis clavier qui vous permettent de controler Workspace sans utiliser la
souris.

Raccourcis clavier de Workspace
Raccourci Description
e Déplacement vers la gauche dans une barre de
Fléche gauche menus ou hors d'un sous-menu.

» Acces a l'onglet suivant a gauche.
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Raccourci

Fleche droite

Fleche vers le haut

Fleche vers le bas

Alt + fleche vers le bas

Entrer

Espace

Echap

Description

* Déplacement vers la gauche sur le curseur de
I"historique.

* Déplacement vers la droite dans une barre de
menus ou hors d'un sous-menu.

e Accés a lI'onglet suivant a droite.

* Déplacement vers la droite sur le curseur de
I"historique.

Déplacement vers le haut dans des listes et des
menus.

Déplacement vers le bas dans des listes et des
menus.

Ouverture d'une liste déroulante sélectionnée.

Dans le cas d'une liste modifiable, passe en mode d'édition ou
valide les modifications.

Dans le cas d'un bouton, exécute I'action associée.

Dans le cas d'un élément de menu, exécute I'action associée.
Pour certaines commandes, active ou désactive la
case a cocher mise en évidence.

Dans le cas d'une liste modifiable, annule le mode
d'édition.
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"Didacticiels" vidéo

Cette rubrique comprend une série de vidéos de la chalne Genesys Vimeo, qui expliquent certaines
des fonctionnalités les plus communément utilisées dans Workspace Agent Desktop.

Connexion et préparation pour étre prét

* Connexion a Workspace Agent Desktop
[+] Afficher la vidéo : Connexion a Workspace

e Utilisation des commandes d'état
[+]1 Afficher la vidéo : Commandes d’état

* Présentation rapide de la fenétre principale

[+]1 Afficher la vidéo : Présentation de la
fenétre principale

n Link to video

Traitement d'appels vocaux

e Prise d’'un appel vocal
[+] Regarder la vidéo : Prise d’un appel vocal

e Transfert d’'un appel a un groupe d'agents

Workspace Web Edition Help 27


https://player.vimeo.com/video/120393922?title=0&byline=0&portrait=0
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https://player.vimeo.com/video/120393836?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/126529978?title=0&byline=0&portrait=0

"Didacticiels" vidéo

[+] Regarder la vidéo : Transfert a un groupe
d'agents
Link to video
¢ Comment passer un nouvel appel ?

[+]1 Regarder la vidéo : Recherche d’un
contact

Link to video

e Comment activer/désactiver le son du microphone et régler le volume d’un appel ?

[+] Regarder la vidéo : Controle de votre

microphone et de vos haut-parleurs
Link to video

Utilisation d'un téléphone Web

* Présentation des communications du navigateur par téléphone Web

[+] Regarder la vidéo : Utilisation d'un
téléphone Web
Link to video

« Utilisation de I'outil de diagnostic des communications du navigateur pour résoudre les problémes de
qualité d'appel

[+] Regarder la vidéo : Résolution des

problémes de qualité d'appel
Link to video

Campagne d'appels sortants

Voici quatre tutoriels vidéo qui vous donnent un apercu du role d'un agent dans une campagne
d’appels sortants. La premiere vidéo présente des campagnes d’appels sortants, la deuxieme montre
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https://player.vimeo.com/video/147041627?title=0&byline=0&portrait=0

"Didacticiels" vidéo

des campagnes prédictives et progressives (automatiques), la troisieme montre des campagnes de
prévisualisation (manuelles) et la quatrieme présente les campagnes en mode Prévisualisation
Insertion (semi-automatiques).

* Présentation

[+] Afficher la vidéo : Présentation des
campagnes d’appels sortants

Link to video

* Récupération automatique des données (et planification d'un rappel)

[+] Afficher la vidéo : Mode automatique

Link to video

* Récupération manuelle des données

[+] Afficher la vidéo : Mode manuel

Link to video

* Récupération semi-automatique des données

[+] Afficher la vidéo : Mode semi-
automatique

Link to video

Gestion des e-mails

e Réception d'un nouvel e-mail

[+] Afficher la vidéo : Réception d’un nouvel
e-mail

Link to video

¢ Envoi d'un e-mail sortant
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https://player.vimeo.com/video/233393949?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/213151797?title=0&byline=0&portrait=0

"Didacticiels" vidéo

[+] Regarder la vidéo : Envoi d'un e-mail

Link to video

e Transfert d’'un e-mail en tant que piece jointe

[+] Regarder la vidéo : Transfert d’un e-mail
en tant que piece jointe

Link to video

e Transfert d'un e-mail en ligne

[+] Regarder la vidéo : Transfert d’un e-mail
en ligne

Link to video

¢ Avec le menu de combinaison de transfert

[+] Regarder la vidéo : Avec le menu de
combinaison de transfert

Link to video

Traitement des chats

e Traitement d'une interaction par chat avec un client

[+] Afficher la vidéo : Traitement d'un chat

Link to video

* Envoi d’'une URL a votre client

[+] Afficher la vidéo : Envoi de liens a votre
contact

Link to video
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https://player.vimeo.com/video/120393437?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/243027495?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/243027747?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/243027658?title=0&byline=0&portrait=0
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Traitement des éléments de travail

e Traitement d'une interaction de type élément de travail

[+]1 Afficher la vidéo : Traitement d’un
élément de travail

Link to video

Recherche et gestion des contacts

¢ Comment rechercher un contact en utilisant Team Communicator ?

[+] Regarder la vidéo : Recherche d’un
contact

Link to video

Présentation de I’Annuaire des contacts

[+] Afficher la vidéo : Présentation de
I’Annuaire des contacts

Link to video

Recherche de contacts en utilisant la recherche rapide

[+] Regarder la vidéo : Recherche rapide
dans I’Annuaire des contacts

Link to video

e Comment afficher des détails sous forme de grille ou de liste dans I’Annuaire des contacts ?

[+] Afficher la vidéo : Affichage des détails
sous forme de grille ou de liste dans
I’Annuaire des contacts

Link to video

* Comment appeler un contact ou lui envoyer un e-mail avec I’Annuaire des contacts ?
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Recherche d'interactions

¢ Onglet Historique du contact

Recherche rapide dans I'historique du contact

e Historique du contact : recherche avancée

e Mon historique : recherche rapide

e Mon historique : recherche avancée

[+] Afficher la vidéo : Téléphone et e-mail
dans I’Annuaire des contacts

Link to video

[+] Afficher la vidéo : Historique du contact

Link to video

[+] Afficher la vidéo : Historique du contact :
recherche rapide

Link to video

[+] Afficher la vidéo : Historique du contact :
Recherche avancée

Link to video

[+] Afficher la vidéo : Mon historique :
Recherche rapide

Link to video

[+] Afficher la vidéo : Mon historique :
Recherche avancée

Link to video
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¢ Recherche d’interaction : recherche rapide

[+] Afficher la vidéo : Recherche
d'interaction : Recherche rapide
Link to video

* Recherche d’interaction : recherche avancée

[+] Afficher la vidéo : Recherche

d'interaction : Recherche avancée
Link to video

Historique du navigateur

e Afficher I'historique de navigateur de vos clients

[+] Regarder la vidéo : Affichage de

I'historique de navigateur de vos clients
Link to video

Messagerie instantanée dans votre entreprise

e Envoi et réception de messages avec d'autres personnes de votre entreprise

[+] Regarder la vidéo : Envoi et réception de

messages avec d'autres personnes de votre
- entreprise
Link to video

Utilisation des fonctionnalités de superviseur

Les superviseurs peuvent utiliser les corbeilles de chef d’équipe

e Présentation des corbeilles du chef d'équipe
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[+] Regarder la vidéo : Présentation des
corbeilles du chef d’équipe

Link to video
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Canaux

Canaux

Les canaux sont les différentes méthodes, telles que des e-mails et du chat, qui vous permettent de
communiquer avec les clients et les membres de I'équipe de votre centre de contact.

Que fait chaque canal ?

Chaque canal vous permet de communiquer avec vos contacts de différentes facons. Vous pouvez
passer des appels (canal dit « vocal »). Vous pouvez également recevoir et traiter des e-mails, des
discussions interactives par chat, des messages Facebook, des tweets sur Twitter et des éléments de
travail comme des télécopies et des PDF. Utilisez la messagerie instantanée pour échanger des
messages texte avec vos collegues. Vous pouvez également utiliser une session de recherche
commune pour explorer le site Web de I'entreprise avec un contact.

Pourquol certains canaux ne sont-ils pas visibles ?

La disponibilité des canaux (un seul, plusieurs, aucun) dépend de votre affectation.

Les chats et les messages instantanés (Ml) sont-ils la méme
chose ?

Oui, dans la mesure ou les deux permettent une communication en temps réel. Dans Workspace, le
canal Chat est utilisé pour communiquer avec des clients et les messages instantanés (Ml) internes
vous permettent de communiquer avec les personnes de votre centre de contact. Les messages
instantanés ne sont pas enregistrés.

Quelle est la différence entre une consultation et une
conférence ?

Ces deux activités impliquent d’obtenir de I'aide de la part d'un agent ou d’un superviseur. Les
consultations vous permettent de communiquer avec un membre de I'équipe, a titre privé, tout en
gérant une interaction. Les conférences permettent a une personne de votre centre de contact de
rejoindre le chat ou I'appel téléphonique avec votre contact.
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Que puis-je faire dans I'onglet Mes canaux ?

Utilisez I'onglet Mes canaux pour :

e Passage a I'état Prét sur un canal
e Déconnexion d’un canal
e Activation/désactivation de votre état Ne pas déranger (s'applique a tous les canaux)

Transfert des appels dirigés vers votre poste a un autre poste

Conseil

Si vous définissez manuellement votre état sur Non prét pendant le traitement d’un
appel téléphonique, d’'une interaction par chat ou d’'un e-mail, le systeme démarre
I’enregistrement du temps passé dans cet état plutot que celui consacré au
traitement de I'appel. Certains centres de contact activent I’état En attente pour que
I’état Non prét ne prenne effet que lorsque vous mettez fin a votre appel téléphonique
ou a une interaction par chat, ou aprés avoir envoyé votre e-mail ou I'avoir placé dans
une corbeille.
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Puis-je utiliser plusieurs canaux en méme temps ?

—
avitmai @ o010 N 5 NF -

Origin: Inbound email g
Q
Subject: Account upgrade "—-:|
N b -]
Account Number Pa I-"t':g Action Menu L1
Customer Segment: Bronze Env
Phone Manufacturer: Personne
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM
Subscription Description UBL:  <a href="http://maobile jfee fr"=Subscription plan</a=
[+] AvrilMai @ Inbound 6_/
: . =]
Call to 222+14255551212 ﬁ
|I| | 12/8/2017 3:26:00PM J 5
Q
To: web@mcr.dev E
m
Please send me information on how | can updagrade to a gold account. w

AL Mai

Il se peut que votre environnement soit configuré pour vous permettre d'utiliser un autre canal
lorsque vous étes actif dans un autre. Par exemple, vous pouvez appeler un contact en méme temps
que vous traitez sa demande par e-mail ou par chat.

Pour ce faire, utilisez le menu Action sur participant dans la zone de |'état de I'interaction pour
obtenir une liste de tous les numéros de téléphone et des adresses e-mail que votre entreprise a pour
ce contact. Sélectionnez ensuite celui que vous souhaitez utiliser. Si la connexion est établie, la zone
d'état et les boutons de commande d'interaction sont mis a jour pour inclure le nouveau canal.

Il peut également que vous soyez configuré pour gérer plusieurs interactions simultanément sur
différents canaux, comme trois e-mails, deux chats, et un appel vers des clients différents.

Si votre compte vous l'autorise, vous pouvez également cliquer sur un numéro de téléphone ou une
adresse e-mail que votre contact vous envoie comme un message de chat pour I'appeler ou lui
envoyer un e-mail.
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Que se passe-t-il lorsque je marque une interaction comme
terminée ?

= Genesys » Workspace

Extend After Call Work Time O indefinitely

My Workspace
My Channels My Campaigns Dashboard My Statistics
Media

M voice
Q) chat

& After Call Work

La réponse dépend de la configuration du compte.

Il se peut que vous deviez marquer une interaction comme terminée avant de fermer la vue

d’interaction.

Lorsque vous cliquez sur Marquer terminé, votre état peut passer automatiquement de
Traitement post-appel a Prét, Non prét ou a une autre valeur. Vous pouvez également définir
manuellement votre état sur Prét ou sur une autre valeur apres le traitement post-appel.

Vous bénéficierez d'un certain laps de temps apres chaque appel pour effectuer un traitement post-
appel. Si tel est le cas, votre état sur le canal vocal demeure Traitement post-appel jusqu’a la fin
du délai paramétré, puis il passe a Prét ou Non prét. Vous pouvez également étendre votre durée
d'appel indéfiniment, si un appel nécessite des efforts supérieurs a la moyenne de traitement post-

appel.
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INnteractions avec le client

Une interaction client comprend deux parties : la communication réelle avec le client, sur un ou
plusieurs canaux, et les outils qui vous aident a résoudre le probleme du client.

Ce que vous voyez dans I'espace de travail dépend de votre centre de contact et de
votre rble. Certains éléments de cette aide sur le produit peuvent ne pas vous
concerner. Si vous pensez que vous devriez voir ou faire quelque chose d’'impossible a
ce jour, consultez votre superviseur ou votre administrateur systeme.

Quels types d'interactions avec les clients puis-je recevoir ?

Selon I'affectation, vous pouvez recevoir des interactions via presque tout canal, directement a partir
de clients ou par le biais d'une consultation, une conférence, ou un transfert. Certains centres de
contact sont configurés pour toujours diriger les interactions avec les mémes clients vers les méme
agents. Si votre affectation est configurée de cette facon, vous serez en mesure d'aider certains
clients a chaque appel, e-mail ou chat quand vous serez disponible.

Quels types d'interactions avec les clients puis-je démarrer ?

Selon I'affectation, vous pouvez :

e appeler un client directement
e passer des appels sortants dans le cadre d'une campagne
e envoyer un e-mail

e envoyer des tweets ou publier des messages sur Facebook, mais il est plus probable que vos
interactions sur les réseaux sociaux commencent par vos clients

Seuls les clients peuvent lancer des sessions de chat et de recherche commune.

Puis-je utiliser plusieurs canaux en méme temps ?

Dans certains cas, vous pouvez utiliser plusieurs canaux au cours d'une seule interaction avec les
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clients. Vous pouvez, par exemple, envoyer un e-mail au client avec qui vous parlez.

Ou puis-je trouver des réponses aux questions frequemment
pPOSEées ou aux problemes courants liés au mode de contact ?

En premier lieu, essayez le Centre de connaissances, les réponses types, votre historique de contacts
et tous les référentiels de connaissances personnalisés utilisés par votre centre de contact. Si aucune
de ces options ne fonctionne, vous pouvez lancer une consultation avec I'un des membres de votre
équipe.

Comment effectuer une recherche dans les interactions
précédentes avec les clients ?

Vous pouvez afficher les interactions avec les clients de trois facons :

e Mon historique vous permet de parcourir vos interactions.

e L’Annuaire des contacts vous permet de parcourir toutes les interactions avec un client ou un membre
de I'équipe.

e Recherche de I'interaction vous permet de parcourir la base de données d'interactions compléte a I'aide
d’une recherche rapide ou d’une recherche avancée.

Comment accepter une interaction entrante ?

De nouvelles interactions (appels, conversations par chat, e-mails, publications sur les réseaux
sociaux) arrivent sur votre poste de travail dans une fenétre contextuelle. Dans certains centres de
contact, vous pouvez décider d'accepter ou de refuser l'interaction. Dans d’autres, I'interaction est
traitée automatiquement. Si vous n'exécutez aucune action, l'interaction finit par expirer et passe a
I’agent disponible suivant.

Si votre configuration est prévue pour une réponse automatique, bien sir, vous ne pouvez pas choisir
de refuser une interaction.

De nombreux navigateurs Internet affichent également des avis sur les interactions et les autres
événements. Vous pouvez gérer ces notifications via les parameétres du navigateur. Reportez-vous a
I'aide du navigateur que vous utilisez si vous souhaitez contréler les notifications du navigateur.
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Pourquoi mes e-mails contiennent-ils des codes étranges ?

Les réponses types utilisent des "jetons" (tels que <$ Contact.FullName $>) qui remplacent un code
par un texte spécifique. Par exemple, Cher <$ Contact.FullName $> devient Cher Jean Durand
dans I'e-mail. Si vous copiez et collez le code de jeton (comme <$ Contact.FullName $>) dans votre
BROUILLON, le remplacement se produit uniguement lorsque vous envoyez |'e-mail. Pour afficher le
texte de remplacement avant I'envoi, vous devez cliquer sur Insérer un texte de réponse
standard.

Quels sont ces autres sites Web qui s'affichent ?

Les sites Web internes et externes peuvent étre intégrés dans la vue principale de Workspace par
votre administrateur. Au niveau de Workspace, ils apparaissent dans des onglets dédiés. Ces onglets
permettent d’'y accéder sans quitter Workspace.

Au niveau du contexte, il existe deux manieres d’afficher des sites Web en fonction du mode choisi
pour le type d’interaction principal.

* Le site Web externe apparait en arriere-plan si vous sélectionnez une interaction vocale. Lorsque vous
désélectionnez ou fermez l'interaction, le site Web externe est remplacé a I'arriere-plan par le volet
précédent.

* Le site Web externe apparait dans une vue dédiée, directement dans le contexte, si vous sélectionnez
une interaction multimédia.

Comment définir un code de disposition ?

Vous pouvez assigner un code de disposition a une interaction en cours ou terminée afin de qualifier
son résultat.

La vue Code de disposition est un onglet de la vue d’interaction. Elle contient une liste de résultats
que vous pouvez attribuer a l'interaction. Il est possible de rechercher le code de disposition souhaité
a I'aide d’'un champ dédié.

Les codes de disposition sont organisés dans des dossiers impossibles a sélectionner comme
dispositions. Ces dossiers ne correspondent pas a des attributs professionnels, car ils ne contiennent
que des informations textuelles.

Sélectionnez une disposition pour I'interaction. La liste des dispositions est alors masquée et la
disposition sélectionnée apparait dans une zone de texte située en haut de la liste. Vous ne pouvez
pas modifier la disposition, mais vous pouvez en choisir une autre pour la remplacer.

Le chemin d’accés a la disposition est indiqué en entier dans une infobulle.

Selon la configuration de votre systeme :
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* Vous devez indiquer un code de disposition avant la sélection de Marquer terminé.
* Vous pouvez cliquer sur Marquer terminé sans indiquer de code de disposition.

¢ La vue Code de disposition peut ne pas s'afficher.

Comment ajouter une note a une interaction ?

La fonction Note permet d’entrer des commentaires a propos de l'interaction en cours ou d’une
interaction sélectionnée. Vous pouvez afficher la note dans la plupart des canaux ainsi que
['historique, Mon historique, et ma Corbeille.

Important : vous devez cliquer sur Enregistrer pour stocker votre note.
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Comment travailler avec les informations de contexte ?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound email C 055
Account Number: . 5 t\f\e'

Customer Segment: Eronze Env -{'\{\\5 \ tiof\. .
Phone Manufacturer: Fersonne E of'ﬂ\‘a .E,\N\'odk
Subject: Warranty service W ',"f\ ﬂk"n’
Subscription Date: 6/24/2013 1:34:00 PM ‘JLENQ

Subscription Description URL:

~ Mark Aviam € Inbound

Warranty service
From: MarkaAvi@mail.dom /10,2015 2:10:45 PM

To:

Hello,

Iwould like to book an appointment for warranty service on my laptop.

Les informations de contexte (également nommeées informations jointes) fournissent des détails sur
I'interaction, par exemple le numéro de compte ou le type de service.

Certaines informations de contexte peuvent s’afficher en tant que titre de la page Web, élément
d’ancrage ou lien. Si le lien est actif, il s’affiche en bleu. Les liens peuvent s’afficher sous la forme
d'une URL ou d'un texte d'affichage du lien hypertexte et peuvent contenir une info-bulle indiquant
ce que vous souhaitez faire ou la destination du lien. Les liens peuvent s'ouvrir sous la forme d'un
nouvel onglet ou d'une nouvelle fenétre ; votre administrateur peut remplacer les paramétres de
votre navigateur pour ce comportement.

Pour apporter des modifications, sélectionnez le champ que vous voulez modifier ou supprimer. Les

champs modifiables sont identifiés par une icbne de crayon lorsque vous les survolez avec le
pointeur de la souris.

Vous pouvez ajouter d'autres champs avec .
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Appels

Workspace vous fournit les commandes et dispositifs vous permettant de traiter les interactions
vocales avec des contacts ou des collégues.

Appels normaux et appels basés sur le Web

Vous utilisez peut-étre des appels basés sur le Web (parfois appelés appels basés sur navigateur ou
WebRTC). Si c’est le cas, vous pouvez en apprendre davantage sur les différences entre les appels
normaux et les appels basés sur navigateur, telles que la fagcon de se connecter, le contréle du
volume et de la désactivation du son, ou I’envoi d’informations sur la qualité d’un appel en cliquant
ICI.

Pour plus d’informations sur les appels, consultez les rubriques suivantes :

e Comment démarrer un appel ou un message e-mail ?
¢ Campagne d’'appels sortants

e Vidéos : Traitement d’appels vocaux

Comment traiter un appel entrant ?
Link to video

e Le traiter vous-méme

Le traiter a I'aide d’une personne

¢ Le transférer

_}
* Immédiatement

e Suite a une consultation

®
e Terminer I'appel
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Comment utiliser mon téléphone mobile ou mon téléphone de
bureau pour répondre a un appel ?

Si vous utilisez un téléphone mobile ou un téléphone de bureau au lieu d’un
casque connecté a votre poste de travail pour traiter les appels, vous devrez
peut-étre gérer difféeremment quelgues éléments dans le cas ou votre centre de
contact utilise des connexions permanentes. Si vous n’utilisez pas de connexion
permanente, il suffit d’utiliser Workspace pour répondre a vos appels comme
d’habitude.

Comment traiter des appels avec une connexion permanente ?

Si votre centre de contact utilise des connexions permanentes, votre superviseur doit vous indiquer
d’utiliser votre téléphone pour répondre aux appels et non le bureau de Workspace.

Connectez-vous et définissez votre état sur Prét comme d’habitude.

Lorsqu’un nouvel appel est acheminé vers vous, une notification apparaft sur votre bureau pour vous
informer que vous avez un nouvel appel. NE CLIQUEZ PAS sur Accepter pour fermer la fenétre
contextuelle !

Répondez a I'appel sur votre téléphone. Les informations relatives a I'appel s’affichent dans
Workspace.

Ne mettez pas fin a I'appel en raccrochant votre téléphone. Utilisez Workspace pour terminer I'appel

"
en cliquant sur (0 .

Si vous mettez fin a I'appel en raccrochant votre téléphone, Workspace ne
pourra pas répondre automatiquement a vos appels et vous devrez y répondre
vous-méme a l'aide de votre téléphone.
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N .

Ou puls -je obtenir de I'aide pour traiter un appel ?

= Genesys * Workspace

aviivai (B ooos ZRE Q-G-8 L

Case Information

Origin: Inbound call to 9001

Account Number: . [Kate Lewis
® Logged Off

Customer Segment: Bronze Env

- Kristi Sippola
Phone Manufacturer: Personne P —
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00 PM

Subscription Description URL:  =a href="http://mobile free fr'=Subscripti...

* +14255551212 (B Connected

® Start Instant Message Consultation

Dispositions Note

)
m +14255557212 x
Enter note

Add Phone Number

e Rechercher des réponses types
¢ Explorer la base de connaissances

¢ Rechercher dans I'historique du contact et des interactions

i
« Démarrer une consultation =3

L
e Démarrer une conférence

Quelles autres actions puis-je prendre au cours d'un appel ?

» Avril Mai (W Connected

MNew E-mail to A_Mai@mail.dom

W7 .

¢ Envoyer un e-mail ou effectuer un autre appel

e i e

e Mettre a jour les informations sur le contact

* Enregistrer I'appel
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ﬂ
* Mettre en attente et reprendre (‘

(aem |
L ) | .
¢ Numéroter des chiffres KLl sans utiliser votre téléphone. Par exemple, vous pouvez utiliser ce cadran

de numérotation lorsque vous naviguez dans un systéme téléphonique. Vous n’entendrez peut-étre pas
de tonalité lorsque vous composez un numéro a |'aide de cet outil.

Comment puis-je controler le volume de mon casque et
désactiver le son de mon microphone ?

Link to video

Votre administrateur peut configurer les commandes du microphone et des haut-parleurs de votre
casque pour vous permettre de couper le son de votre microphone et/ou celui de votre contact et de
le rétablir. Il peut également vous permettre de contréler le volume de votre microphone et de vos
haut-parleurs.

Selon la définition de ces éléments, vous pouvez voir différentes configurations de boutons :

» Activer/désactiver votre microphone

[ ]
L!“'T

» Régler le volume de votre microphone

| &

Activer/désactiver votre haut-parleur

» Régler le volume de votre haut-parleur

| © e |

e Régler le volume de votre microphone et de votre haut-parleur
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Appels

®
“

Que faire a la fin d'un appel ?

[

4 m=
4

*
e Terminer l'appel

Prendre des notes

e Si nécessaire, sélectionnez un code de disposition

* Marq

Dispositions

Support

& Hardware
Appointment
Configuration
Defect
Question

w Software
Appointment
Configuration
Defect
Question

uer terminé

uonewuoyu] [

v

Modifier I'état si nécessaire

Workspace Web Edition Help

48



Interactions avec le client Appels

Que se passe-t-il lorsque je place un utilisateur en attente ?

avilMai (@ 0019 F RS

Avril Mai @ 00:11
Avril Mai @ 00:30
Avril Mai @ 0103

Vous pouvez voir depuis combien de temps vous avez placé un appelant en attente, si cette fonction
est activée.

C
Lorsque vous cliquez sur Attente (), une minuterie et une barre de progression commencent a
décompter les secondes pendant lesquelles I'appel est en attente.

La barre de progression passe du vert, au jaune puis au rouge a mesure gque le temps passe. Si la
barre d'état passe au rouge, I'appel est peut-étre mis en attente depuis trop longtemps. Vous devriez

»
cliquer sur Reprendre () pour tenir le contact informé et lui faire savoir que I'appel est toujours
en cours.

Comment sélectionner manuellement une identification
d'appelant ?

II"-,,-"J "-!r." II'IIIII'IIIII. [:}r ""3 r:] r_:,l [3 E

Flease select your Caller [dentification

Sales i

Continue Cancel

Lorsque vous passez un appel, vous devrez choisir une Identification de I'appelant a afficher sur le
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numéro de téléphone du contact. Cette fonction peut également étre activée pour les appels faisant
I’objet d’un transfert ou d’'une conférence.

La personne que vous appelez voit I'ldentification de I'appelant que vous sélectionnez. La derniére
Identification d’appelant utilisée est sélectionnée par défaut. Pour masquer votre identité, vous
pouvez sélectionner Anonyme (si disponible). Demandez a votre superviseur dans quelles conditions
vous pouvez utiliser cette fonction.

Comment enregistrer un appel ?

La fonctionnalité d'enregistrement des appels (pour les agents avec VolP/SIP
uniquement) permet d’enregistrer I'interaction vocale avec un contact ou une
cible interne. Workspace autorise deux types d’enregistrements d’appels :
I’enregistrement d’urgence et I'enregistrement d’appel contrélé. Votre
administrateur systeme configure le type d’enregistrement d’appel pris en
charge dans votre environnement.

Votre centre de contact peut enregistrer chaque appel. Vous n’avez peut-étre pas la
possibilité de contrdler I'enregistrement d’appel. Si tel est le cas, vous recevrez une
notification indiquant que I'enregistrement est en cours.

Si votre compte autorise I'enregistrement d’urgence, vous pouvez démarrer et arréter
I’enregistrement a I'aide d’'un méme bouton a bascule.

Si votre compte autorise I’enregistrement contrélé, vous pouvez démarrer un enregistrement, le
mettre en pause, le reprendre et I'arréter.

L'enregistrement des appels permet d’utiliser les fonctions suivantes :

o
¢ Enregistrer I’appel — Cliquez sur Enregistrer I'appel () pour lancer I'enregistrement.

]
e Arréter I’enregistrement de I’appel — Cliquez sur Arréter |'enregistrement de I'appel () pour
cesser d’enregistrer I'appel en cours.

1]
¢ Suspendre I’enregistrement de I’appel — Cliquez sur Suspendre I'enregistrement de |'appel ()
pour mettre en pause |I'enregistrement de I'appel en cours.

]
* Reprendre I’enregistrement de I’appel — Cliquez sur Reprendre |I'enregistrement de I'appel ()
pour relancer un enregistrement d’appel suspendu.

Lorsque I'enregistrement d'un appel est en cours, I'icone d'appel figurant dans la zone des
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interlocuteurs connectés devient rouge.
Lorsque vous suspendez un enregistrement d’appel, I'icbne redevient grise.

Lorsque I’enregistrement de I'appel est actif, une icbne d’enregistrement (.)
apparait dans la barre de titre de la vue principale.

Comment transférer mes appels ?

Pour transférer des appels vers une extension ou un numéro de téléphone
différent, sur le canal média sélectionné, dans la colonne Transférer, cliquez sur
Aucun transfert actif et Transférer.

Cette action ouvre la boite de dialogue Transférer. Entrez le numéro auquel vous souhaitez transférer
les appels et cliquez sur Appliquer. Cliquez sur Annuler pour revenir a I'onglet Mes canaux sans
transférer vos appels.

Pour désactiver le transfert actif, cliquez sur Transféré a <numéro>, puis sur Annuler transfert
vers <numéro> dans la colonne Transférer du canal vocal.

Dans la boite de dialogue Annuler transfert, cliquez sur Oui pour annuler le transfert. Le transfert

actif est désactivé et I'état Transférer devient Aucun transfert actif. Pour conserver le transfert
actif, cliquez sur Non.

En cas de transfert actif, I'application ne recoit aucun appel.
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Comment utiliser mon téléphone Web avec Workspace ?

S Genesys

Workspace
Web Edition 8.5.200.96

= _
—_— = Genesys
Workspace

WSer communication Web Edition 8.5.200.96

‘Welcome Carole Spencer
Log In

|« Use browser communication

e login account

L& 2015 Genesys Telecommunications
Suite applications are covered by US. Change login account

Log In

£ 2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. Genesys
Suite applications are covered by U.%. and Foreign Patents.

Link
to video

Certains systémes utilisent un téléphone Web pour vous permettre de vous connecter aux appels. Si
votre systéme utilise un téléphone Web, sélectionnez Utilisez la communication du navigateur
au moment de vous connecter.

Assurez-vous que votre casque est bien branché et correctement configuré dans le panneau de
commande Sons, et qu'il s'agit de I'appareil de lecture et d'enregistrement par défaut. Demandez a
votre superviseur si vous avez besoin d'aide pour configurer votre casque.

Chaque fois que vous vous connectez a un systeme a téléphone Web, vous pouvez étre amené a
autoriser le systeme a utiliser votre microphone.

Les appels téléphoniques sur le Web sont traités de la méme fagon que des appels standard, a
I'exception de quelques fonctionnalités supplémentaires que vous pouvez utiliser :
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]
l.!} el

. désactive (ou réactive) le son de votre microphone et des haut-parleurs, sans placer I'appel en
attente.

e Lorsque vous mettez fin a un appel, vous pouvez évaluer la qualité de I'appel en sélectionnant les
étoiles sous les commandes de |'appel. Utilisez une étoile pour une qualité mauvaise, ou jusqu'a cing
étoiles pour une qualité excellente.

Conseil : si vos appels Web sont de qualité médiocre, vous pouvez dépanner votre connexion.

J'al un avertissement concernant des problemes de réseau. Que
dois-je faire 7

Pendant un appel téléphonique basé sur le Web, un message peut s’afficher dans
les commandes d’appel qui indique qu’"un probléeme de réseau a été détecté, qui
peut affecter la qualité de I'appel", mais les sons de I'appel vous semblent bons.
Que devez-vous faire ?

) A network problem was detected that might affect the quality of the call

Le probléeme peut avoir un impact sur la facon dont votre contact vous entend. Votre voix peut
sembler déformée ou hachée. Ce message vous indique que votre contact peut ne pas vous entendre
ou peut avoir du mal a vous comprendre. Vérifiez avec votre contact, pour vous assurer qu'’il ou elle
peut vous entendre. Vous devrez peut-étre les rappeler ou transférer leur appel a un autre agent.

A la fin de I’'appel, un message s’affiche et vous demande d’évaluer la qualité de I’appel, sur une
échelle de 1 a 5 étoiles, ou 1 étoile correspond a une qualité vocale extrémement mauvaise et 5
étoiles indique une excellente qualité vocale. Vous devrez peut-étre le faire avant de pouvoir marquer
I'appel comme terminé.

Si le probléme persiste lors de I'appel ou continue de se produire a chaque fois que vous avez un
appel en cours, aprés I'appel vous pouvez utiliser I'outil Diagnostics des communications du
navigateur pour tester votre réseau.

Vous pouvez également utiliser I'outil Remargues pour informer votre
administrateur des problemes que vous pouvez rencontrer.
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La qualité d'appel de mon téléephone Web est médiocre. Que
puis-je faire ?

@ CaroleSpencer ~ # -~ | @ ~

ﬂ Help...

Browser Communications Diagnostics

Browser Communications Diagnostics

Link to video

S’il est activé, utilisez I'outil Diagnostics des communications du navigateur d'appel de
téléphone Web pour vous aider a résoudre des problemes de qualité d'appel.

Assurez-vous que votre casque est branché et activé dans le panneau de commande Sons, puis
ouvrez |'outil Diagnostics de communications du navigateur dans le menu Aide.

L'outil peut lire un son, demander que vous parliez dans votre microphone et passer un appel de test.
Vous fournissez des informations en répondant aux questions. Si le systeme détecte des problemes
de réseau lors de I'appel de test, il peut afficher un message dans I'outil Diagnostics des
communications du navigateur.

Vous pouvez utiliser I'outil Remarques pour informer votre administrateur des problemes que vous
pouvez rencontrer.
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E-mail

E-mall

La fenétre d'interaction par e-mail permet de voir toutes les informations nécessaires pour traiter les

interactions par e-mail entrantes et sortantes avec un contact.

Comment traiter un e-mail entrant ?

Link to video

Actions typiques que vous pouvez effectuer avec un e-mail :

p—
~

pour répondre a tous.

(4
. md pour transférer I'e-mail a un autre agent.

-
Ldpour transférer I'e-mail vers une ressource externe.

N pour l'enregistrer dans votre corbeille.

» Afficher les données de contexte associé.
e Ajouter une note ou un code de disposition.

e Marquer comme terminé.

Regarder la vidéo pour voir ce qui se passe lorsqu'un e-mail arrive a un poste de travail.

'I
Lalesd pOUr répondre a I'e-mail a I'aide de votre propre message ou d’une réponse standard.
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E-mail

Comment obtenir de I'aide avec un e-mail ?

= Genesys * Wo

tﬁ} Mark Avram u

Case Information

Origin: Outbound email

~ Mark Avram & Outbound

From: Contact Center |Z|
To_.. MarkAv@mail.dom AddCc =
Subject:

fli
'|
i
[l
ll
I

Font - sze ~ B U 7 H-

Choose an

action

* Consultez les données de contexte associées pour obtenir des informations utiles pour vous.

» Appeler le contact, si votre site possede cette fonctionnalité et si son numéro est disponible dans votre

liste de contacts.

[
pour démarrer une consultation avec un collegue.

L2

pour transférer I'e-mail a une ressource externe afin d’obtenir de I'aide supplémentaire.

Si vous envoyez I'e-mail a quelqu'un d'autre, vous pouvez ajouter vos propres notes ou instructions

pour que cette personne les recoive.
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Comment faire pour composer et envoyer un e-mail ?

CaroleSpencer + & ~ | @ ~

Case Information

Information History
Origin: Outbound email o
=]
= 2
* Mark Aviam € Outbound =
O General
=
From: Contact Center |Z| = Title Mr El
To... MarkAv@maiI.dn"n AddCc ~ First Name* Mark x
Subject:
I%' Last Name* Avram x
Font v|5ize-|ng.vEE_§§§_§‘ m
)
g Phone Number
7
m
m 2223615 X

Add Phone Number

=

E‘ E-mail Address

E MarkAv@mail.dom x
=

=]

=

Add E-mail Address

From: Web Contact Center
Contact Center
Web Contact Center

Il'y a trois facons de composer et d’envoyer un e-mail dans Workspace :

e Répondre a une interaction active.

e Rechercher un contact (en utilisant I'annuaire de votre équipe interne ou de votre annuaire de contacts)
et sélectionner I'option e-mail dans les détails du contact.

e Au cours d'un appel, cliquer sur le menu Action sur participants et sélectionner Nouvel e-mail a....
Quand la fenétre des e-mails sortants est ouverte, vous pouvez composer un message, ajouter des
notes, des dispositions, des piéces jointes et des destinataires selon vos besoins, puis envoyer |'e-
mail.

Utilisez la liste déroulante De pour sélectionner une autre adresse e-mail « De ». Votre administrateur
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définit I'adresse « De » par défaut.

Si vous n'étes pas prét a I’envoyer, vous pouvez |'enregistrer en BROUILLON dans votre corbeille ou
le supprimer.

Transfert d'un e-mail en tant que piece jointe vers une ressource
externe

Link to video

Pour envoyer une copie d’'un e-mail en tant que piéce jointe a une ressource externe (une personne
dans votre annuaire d’entreprise non incluse dans I'environnement Genesys —, par exemple votre
back office). Un e-mail entrant transféré est copié en tant que piéce jointe dans une nouvelle
interaction par e-mail a votre attention. Vous devez tout de méme répondre a l'interaction par e-mail
entrant d’origine. Vous pouvez ou non attendre une réponse a ce transfert, selon les politiques et les
procédures.

Pour transferer I’e-mail, cliquez sur Transférer (=21) sur la barre d’outils de la
fenétre de I'’e-mail entrant actif. Cette fonctionnalité est disponible uniguement
pour les interactions par e-mail en cours.

Vous disposez de deux possibilités pour ajouter une cible au champ d'adresse A :

e Entrez une adresse e-mail dans le champ d’adresse. Cliquez sur Ajouter une adresse e-mail et
saisissez I'adresse e-mail de la cible dans le champ dédié. Si votre environnement est configuré pour
permettre la saisie de plusieurs adresses, vous pouvez cliquer dans le champ d'adresse pour y saisir
des adresses e-mail supplémentaires.

 Cliquez sur le bouton A..., en regard du champ d'adresse A, pour afficher la vue Recherche de contact.
Vous pouvez utiliser cette vue pour rechercher des cibles dans I'Annuaire de contacts. La vue
Recherche de contact peut également étre utilisée pour ajouter des destinataires Cc (si Cc est
disponible dans votre environnement).

Pour afficher la zone d’adresse Cc, cliquez sur Ajouter Cc. La zone d’adresse Cc est affichée sous la
zone d’adresse A. Pour ajouter des adresses courriel de cible dans la zone Cc, vous procédez de la
méme facon que pour ajouter des adresses a la zone A. Cliquez sur X pour supprimer la zone
d’adresse Cc.

Pour ajouter un commentaire, des renseignements ou des instructions a I'interaction par e-mail

transférée a votre destinataire, saisissez le message dans la zone Entrer les instructions de
transfert, au-dessus de I’e-mail d’origine que vous transférez.

T
Pour envoyer I’e-mail entrant transféré a vos destinataires, cliquez sur () Terminer le transfert.

Lorsque vous transférez un e-mail, il est temporairement stocké dans votre
corbeille de travaux en cours jusqu’a ce que le transfert soit terminé.
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Interactions avec le client E-mail

Transfert d'un e-mail en tant qu'objet incorporé vers une
ressource externe

Link to video

Pour envoyer une copie commentée d’'un e-mail a une ressource externe (une personne dans votre
annuaire d'entreprise non incluse dans I'environnement Genesys —, par exemple votre back office).
C'est ce que I'on appelle un transfert en tant qu’objet incorporé. Un e-mail entrant transféré est copié
dans une nouvelle interaction par e-mail. Le nouvel e-mail comportera une note indiquant la date et
le nom de contact ou I’en-téte de I’e-mail que vous transférez et, en dessous de ces renseignements,
le contenu de I'e-mail d’origine cité. Vous devez tout de méme répondre a I'interaction par e-mail
entrant d’origine. Vous pouvez ou non attendre une réponse a ce transfert, selon les politiques et les
procédures.

4
Pour transférer I'’e-mail, cliquez sur Transférer () sur la barre d’outils de la
fenétre de I'’e-mail entrant actif. Généralement, cette fonctionnalité est
disponible uniquement pour les interactions par e-mail en cours ; toutefois,
certains centres de contact peuvent vous permettre de transférer des
interactions par e-mail a partir de I'historique des interactions qui sont déja
fermées.

Vous disposez de deux possibilités pour ajouter une cible au champ d'adresse A :

e Entrez une adresse e-mail dans le champ d’adresse. Cliquez sur Ajouter une adresse e-mail et
saisissez I'adresse e-mail de la cible dans le champ dédié. Si votre environnement est configuré pour
permettre la saisie de plusieurs adresses, vous pouvez cliquer dans le champ d'adresse pour y saisir
des adresses e-mail supplémentaires.

+ Cliquez sur le bouton A..., en regard du champ d'adresse A, pour afficher la vue Recherche de contact.
Vous pouvez utiliser cette vue pour rechercher des cibles dans I'Annuaire de contacts. La vue
Recherche de contact peut également étre utilisée pour ajouter des destinataires Cc (si Cc est
disponible dans votre environnement).

Pour afficher la zone d’adresse Cc, cliquez sur Ajouter Cc. La zone d’'adresse Cc est affichée sous la
zone d’adresse A. Pour ajouter des adresses courriel de cible dans la zone Cc, vous procédez de la
méme facon que pour ajouter des adresses a la zone A. Cliquez sur X pour supprimer la zone
d’adresse Cc.

Pour ajouter un commentaire, des renseignements ou des instructions a l'interaction par e-mail
transférée a votre destinataire, saisissez votre message au-dessus de I’e-mail d’origine que vous
transférez.

=T
Pour envoyer I’e-mail entrant transféré a vos destinataires, cliquez sur () Terminer le transfert.

Lorsque vous transférez un e-mail, il est temporairement stocké dans votre corbeille de travaux en
cours jusgu’a ce que le transfert soit terminé.
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Transfert a partir de I'historique

Vous pouvez effectuer un transfert en tant qu’objet incorporé a partir de I'historique des interactions.
Dans les fenétres suivantes, sélectionnez une interaction et cliquez sur E

* Historique de l'interaction
¢ Historique du contact

* Mon historique

Transfert en tant qu'objet incorporé ou en tant que piece jointe

Link to video

Certains centres de contact sont configurés pour vous permettre de choisir si vous souhaitez
transférer un e-mail entrant en tant qu’objet incorporé ou en tant que piéce jointe. Si cette fonction
est activée, le bouton Transférer dispose d’'un menu déroulant qui vous permet de choisir la facon
dont vous souhaitez transférer un e-mail.

Cliquez sur Transférer pour ouvrir le menu.

Forward as an Attachmé

Choisissez I'une des options suivantes :

e Transférer

* Transférer comme piece jointe

Suivez les étapes indiquées dans les sections ci-dessus, en fonction de la
maniere dont vous transférez votre e-mail.

Workspace Web Edition Help 60


https://player.vimeo.com/video/243027658?title=0&byline=0&portrait=0

Interactions avec le client E-mail

Comment fonctionne 'assurance qualité des e-mails ?

Customer Agent
< _ 8

= A

il

Reviewers

Workspace permet a vous et a votre chef d'équipe ou a votre superviseur de travailler ensemble dans
la réalisation d'une révision d'Assurance qualité (AQ) des interactions par e-mail sortantes. Si votre
centre de contact est configuré pour les contréles d’assurance qualité des e-mails, tous les e-mails
que vous envoyez sont d'abord envoyés a un réviseur pour approbation.

Voici un exemple de fonctionnement d'un cycle de controle qualité des e-mails banal :

e Un client envoie un e-mail a un agent.
e L'agent envoie une réponse qui est adressée a un réviseur.

e Le réviseur approuve I'e-mail (I'envoie au client) ou le rejette (le garde pour modifications). Le réviseur
peut effectuer les mises a jour lui-méme ou renvoyer le dossier a I'agent avec ses remarques ou ses
instructions. Les informations de contexte sur l'interaction peuvent également afficher un état Refusé.

¢ Une fois les modifications effectuées, le processus d'examen se répete.

(Interrogez votre administrateur a propos du processus de révision AQ dans votre centre de contact
car il pourrait se dérouler différemment que dans cet exemple.)
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Chat

Le canal de chat vous permet de gérer les chats avec les clients. Pour discuter avec les membres de
votre équipe a l'extérieur d'une consultation, utilisez la messagerie instantanée.

Cette page présente les options standard de traitement d'une interaction par chat. Au cours d'une
session de chat, vous et votre contact vous envoyez des messages en temps réel. Lorsque votre
contact saisit du texte, un avis indiquant qu’une réponse est en cours d’écriture s’affiche, mais vous
ne pourrez pas voir le contenu du message avant son envoi. La vue d'Interaction permet de
conserver une trace de la conversation et vous permet de consulter ce qui a été dit.

Comment traiter une interaction par chat ?

Link to video

Lorsque vous acceptez une demande de discussion, le nom du contact s'affiche en haut de I'écran et
le minuteur de l'indicateur de réponse en attente démarre. La couleur de l'indicateur, au départ
verte, devient jaune, si vous n'avez pas répondu dans la limite spécifiée. Si vous ne répondez
toujours pas, l'indicateur devient rouge et se met a clignoter.

Voici certaines actions que vous pouvez faire lors du traitement d'un chat :

e Transférer (. ) le chat a un autre utilisateur au sein de votre entreprise.

* Lancer une conférence par chat (E) avec vous-méme, le client et un autre utilisateur dans votre
entreprise.

» Démarrer une consultation vocale (contacts et cibles internes) ou par chat (cible interne uniquement).

* Appeler le contact ou lui envoyer un e-mail, si son numéro de téléphone ou son adresse e-mail sont
dans la base de données des contacts. (Vous pouvez également lancer un appel ou envoyer un e-mail a
partir du menu Action sur les participants en cliquant sur une adresse e-mail ou un numéro de
téléphone.) Si votre compte vous |'autorise, vous pouvez également cliquer sur un numéro de
téléphone ou une adresse e-mail que votre contact vous envoie comme un message de chat pour
I'appeler ou lui envoyer un e-mail.

e Ajouter un code de disposition ou une note.

 Finir la discussion par chat () et la marquer comme terminée ( v ).

Si vous placez le pointeur de la souris sur I'interaction dans la barre Interaction, le temps écoulé et
les dernieres lignes de la transcription du chat sont affichés. Les informations sur I'état de la
connexion apparaissent a c6té du menu Action sur les participants.

Remarque : si une réponse est en attente et si la fenétre d’interaction par chat n’est pas active, elle
se met a clignoter dans la barre des taches Windows quel que soit I'état de I'indicateur de réponse en
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attente (vert, jaune ou rouge).

Regardez la vidéo pour voir ce qu’il se passe lorsqu'une demande de chat arrive a un poste de
travail.

Transmission de liens Web (URL) a vos contacts

Link to video

Certains agents peuvent étre configurés pour transmettre des liens de site Web (URL) a des contacts.
Si c’est votre cas, une fleche vers le bas située en dessous du bouton Envoyer s'affiche.

& =

"

Show URL editor h

—

Cliquez sur le bouton pour ouvrir I’éditeur d’URL situé sous la zone d’édition du texte du chat. Entrez
ou collez I'adresse du site Web (URL) que vous souhaitez envoyer a votre contact et cliquez sur
Envoyer.

e —— w B

s prruipisrs Mt v [}

Pour vérifier 'URL avant de I’'envoyer, cliquez sur le symbole de lien () ¥) afin d’ouvrir I'URL dans
votre navigateur. Ainsi, vous pouvez vous assurer de rediriger votre contact vers le bon site Web.

Si vous avez déja envoyé des URL, une fleche vers le bas s’affiche en regard du symbole de lien dans
la zone de I"éditeur d’URL. Cliquez sur la fleche pour ouvrir un menu contenant une liste des URL que
Vous avez envoyées a vos contacts. Sélectionnez I'une de ces URL pour la transmettre a votre
contact. Vous pouvez utiliser les touches fléchées pour vous déplacer dans la liste des URL : les
touches fléchées haut et bas mettent en surbrillance I'URL suivante, les touches fléchées gauche ou
droite la sélectionnent et I'insérent dans le champ Transmettre I'URL.

Votre contact recoit alors un message dans sa fenétre de chat I'invitant a cliquer sur le lien que vous
lui avez envoyé.
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Interactions avec le client Facebook

Facebook

Le canal Facebook vous permet de gérer les interactions avec des contacts et des membres de
['équipe sur ce service de réseau social populaire.

Vous devez étre un utilisateur enregistré avant de pouvoir utiliser le site et créer un profil personnel,
ajouter des amis, et échanger des messages, y compris des notifications automatiques lorsque des
amis mettent leur profil a jour.

Les entreprises utilisent Facebook pour atteindre leurs clients cibles, choisissant leur audience par
localisation, par age et par intéréts. Les entreprises peuvent aussi promouvoir leur page Facebook ou
site Internet, utiliser le bouton "J'aime" de Facebook pour augmenter leur influence publicitaire et
créer une communauté autour de leur entreprise.

Remarque : vous ne pouvez pas annexer des fichiers ou des images dans vos commentaires.

Workspace Web Edition Help 64



Interactions avec le client Facebook

Comment traiter une interaction Facebook ?

origin: Inbound facebook

~ MancyDye @ Offline

w Nancy Dye « @ 3

w Nancy Dye i 124 - -
May 0T at 9:51 PM + Total Comments : 4
These flowers really fascinated me on my recent trip..| have never seen the hills 1

Timeline Photos
A river of Lupine flowers flowing to the sea. Photo by Stan Russell

nd Interaction

@ Nancy Dye - Workspace

(Case Information

Origin: Inbound facebook

© - Comments: 4of 4 « Collapse All

These flowers really f...
S Amanda Terra - =
a May 07 at 10:28 PM + Total Replies: 0

I love lupines.

O : Hide

Accept Reject

Lorsqu’une nouvelle interaction par Facebook entrante est acheminée vers votre poste de travail, un
apercu de l'interaction apparait dans le coin inférieur droit de votre bureau.

Si vous acceptez l'interaction, la vue d'interaction Facebook entrante s'affiche avec le message
original acheminé sur la marge de gauche, sous la barre d’interaction Facebook. Les commentaires
ultérieurs sont intégrés sous le message original.

Pour afficher vos informations de contact Facebook, sélectionnez Afficher infos pour ouvrir I'onglet
de profil d'utilisateur ou sélectionnez le nom d'utilisateur pour ouvrir la page Facebook contenant les
informations du profil d'utilisateur.

Pour répondre au post original, cliguez sur Commentaire a droite du post. Votre commentaire est
annexé au message et envoyé a votre contact Facebook.

Voici certaines actions que vous pouvez faire lors du traitement d'une interaction Facebook :
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« Transférer I'interaction a quelqu'un d'autre au sein de votre entreprise.
e Lancer une conférence par chat avec vous-méme, le client et un autre utilisateur dans votre entreprise.
« Démarrer une consultation vocale (contacts et cibles internes) ou par chat (cible interne uniquement).

e Appeler le contact ou lui envoyer un e-mail, si son numéro de téléphone ou son adresse e-mail sont
dans la base de données des contacts. (Vous pouvez également lancer un appel ou envoyer un e-mail a
partir de la zone de transcription en cliquant sur une adresse e-mail ou un numéro de téléphone.)

e Répondre avec un autre canal média, comme la voix ou I'e-mail.
e Répondre par une Réponse standard.
e Ajouter un code de disposition ou une note.

e Mettre fin a I'interaction et la marquer comme terminée.

Quelles actions pouvez-vous mener |lors de I'affichage des
commentaires ?

£ Genesys - Workspace

= atson omrien @ o03x [, B3 'a

(Case Information

£ Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound facebook

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien @@ Invited

w facebook party: Alison O'Brien Q@ Invited
ﬂ Labuprofen @
APP PAGE ﬂ Labuprofen @
APP PAGE
B alison 0'Brien
§ July 31 at B:10 AM  Total Comments : 0

S#8N Alison O'Brien F-0 -
i July 31 at 8:10 AM # Total Comments : 0

Hello, | am wondering if you can help me

[i ] Hello, | am wondering if you can help me
x ELabupmfen i ] Comment Delete Like
Type your comments/reply here| \’/Nﬁ-
send [
Type message Select Comment

Vous pouvez répondre a votre contact Facebook. Sélectionnez "Commentaire" et tapez votre
message dans la boite de texte.

Sélectionnez le bouton Montrer infos pour ouvrir le profil d'utilisateur puis sélectionnez I'onglet
Post pour voir le nombre total des commentaires. Le nombre total des commentaires apparait aussi
au-dessus du message d'origine. Votre administrateur détermine le nombre de commentaires a
afficher par page. Si le nombre de commentaires dépasse le nombre déterminé, Afficher la suite
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apparait. Cliquez sur Afficher la suite pour voir les autres commentaires.

[+] Montrer davantage de captures d'écran.

Show Info

£ Genesys * Workspace

nisonoeien @ 2:2 A 3, I§

Case Information

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien O Invited
E Labuprofen @
APP PAGE

Alison O'Brien F-0 - ‘0“
i July 31 at 810 AM e Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me

o' Comments : 2 of 2 » Collapse All Comment Delete Unlike
x - S

Alison O'Brien Post

Update Time: Jul 31 at 10:22 AM

Can create new Comments: true

Total Comments Count: 4 To ta { C O m m 6 Vlts

Comment Order: ranked
Likes: 1

ﬂ Labuprofen £ 0~
July 31 at 9:51 AM + Total Replies : 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more.
@+ Hide » Comments:20f2 » Expand All Comment Delete Like

Commented By Agent] Agent] at 2:51 PM
@alisonavobrien

19-52 Al + Total Replies -0 » 0 * Show
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Afficher la possibilité d'action et les sentiments

= Genesys * Workspace

@

W isonomien @ 0e A B, IR . S‘ e

|

ntiment

Case Information B
@ Negative

= Neutral
© Positive

Origin:  Inbound facebook

~ facebook party: Alison O'Brien 0 Invited
E Labuprofen i ]

APP PAGE
Alison O'Brien F-0 - 4._

§ July 31 at 1:16 PM = Total Comments : 2
L
Col ent Delete Unlike L' ke

e fovev

Hellg, | am locking fer help with a problem. ¥ Actionable

o Mot Actionable

Actionability

A l'arrivée d'une interaction par Facebook, vous pouvez voir les icones Possibilité d'action et
Sentiment pouvant présenter I'une des valeurs suivantes :

* Possibilité d'action — Action possible, non actionnable ou non déclaré.

* Sentiment — Peut étre positif, négatif, neutre ou non déclaré.
Les messages Facebook concernés sont de couleur jaune et les non concernés sont affichés en gris.
Les commentaires Facebook sont automatiquement étendus et colorés en jaune s'ils permettent

I'action, et réduits et colorés en gris s'ils ne le permettent pas. Vous pouvez actualiser chaque icone
de commentaire Facebook Possibilité d'action et Sentiment.

Si vous approuvez une interaction, cliquez sur J'aime.
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Répondre aux commentaires

£ Genesys * Workspace

el aisonomien @ 021z A B, IR

(Case Information

Reply to original post

Origin:  Inbound facebook

+ facebook party: Alison Q'Brien Olmﬂlad

g Labuprofen @

APP PAGE

BN ntison 0'Brien F-O-4
3 July 31 at 8:10 AM » Total Comments : 4

Hello, | am wondering if you can help me
@+ comments: 202  Collapse All Comment Delete Unlike

s Labuprofen -
July 31 at 9:51 AM + Total Replies: 2

Thanks for your call, yes | can help. Please tell me more.

Subsequent posts

@+ Hide + Comments - 20f 2 « Collapse All Comment Delete Like
B atison oBrien % O -
i July 31 a1 9:52 AM + Total Replies : 0
Thank you E
0+ Hige petete Like W=
. )
iR Alison O'Brien 5O - a
3 July 31 at 10:22 AM + Total Replies: 0
s P
0+ Hige Delere Like J
Labuprofen July 31 at 10:20 AM « Total Replies: 0 « @@ * Show @ Negative 'j -
Note

Vous pouvez répondre a la publication Facebook originale, ou a un commentaire Facebook. Les
commentaires ultérieurs sont intégrés sous la publication originale. Sélectionnez le commentaire
applicable, tapez votre réponse (vous pouvez couper et coller du texte), et sélectionnez Envoyer.
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Répondre a un message priveé : se connecter

My Channels Dashboard

Media Status
Q chat Mot Ready
© email Mot Ready
) facebook 5 Mot Ready
) facebook private message ) Ready
W twitter I3 Mot Re

® Log Off

Vous pouvez répondre a un message privé a partir d'un contact Facebook (mais vous ne pouvez pas
envoyer de nouveaux messages privés). Pour ce faire, vous devez vous connecter a un canal spécial
appelé message privé Facebook.

Répondre a un message priveé : saisir votre réponse

& Bnan Tested Wy U553 u

o Information Histo|
Origin:  Inbound facebooksession =

[=]

- Z

~ Brian Tested ) Connected >

o] General

-
0 chats exchanged with this contact in the past 24 hours. Title
[January 25, 12:55:42 PM]Brian Tested: Hi, | was wondering about your new products you have to offer? First Name™
[January 25, 12:56:24 PM]Brian Yee: Yes, absolutely | am able to share some new information with you.
[January 25, 12:56:38 PM]Brian Yee: What are you interested in specifically? Last Name™

BrianTested has not sent any message since 12:55:42 PM. Facebook session has expired and is now over.

\jaz‘er zext

Dispositions Note

Une fois que vous étes connecté au canal message privé Facebook, vous pouvez accepter des
interactions de message privé et y répondre d'une maniere tres similaire a celle dont vous traitez les
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interactions par chat.

Publier sur Facebook

£ Genesys * Workspace

11:) Anonymous o 00:10 HX ﬂ_, 'E

Agentl Agentl ~ & ~ | @ ~

Case Information
0 Facebook v

Origin:  Inbound facebook
| Exit.. \

Ancnymous

Account:| Labuprofen v

s Labuprofen \
Type your message here|
T 2lect Facebook

Select Account

Send

Note

Vous pouvez publier une réponse sur la page de votre contact Facebook. Au départ du menu
déroulant a c6té de l'icbne Agent, sélectionnez Facebook. Sélectionnez le compte sur lequel vous
voulez poster. Tapez votre message et envoyez-le a votre contact.
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Twitter

Twitter est un réseau social en ligne populaire et un service de microblogging qui vous permet
d'envoyer et de lire des messages textes appelés Tweets. Ces messages sont publiés sur le flux
Twitter d'une personne, envoyés a ses abonnés et retrouvés sur Twitter par la fonction de recherche.

Twitter possede aussi une série de produits publicitaires pour aider les marques et les entreprises a
promouvoir leur contenu dans I'expérience Twitter. Les entreprises peuvent utiliser des tweets pour
atteindre les utilisateurs de Twitter selon leurs centres d’'intérét sur Twitter.

Remarque : vous ne pouvez pas joindre de fichiers ou d’'images a vos commentaires.
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Comment traiter une interaction Twitter ?

£ Genesys * Workspace

ssycinrel Y 0102 £, rﬁ

Case Information

Origin: Inbound twitter
Subject: Win a powerful BEAM Electrolux Allian...
Subscription Date:  7/30/2015 11:26:30 AM

~ twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. W Connected

njhuskersam Chrissy Cinfel 4 162¢)6E61 M - F - O ~

December 8 at 6:36 PM « Reply from jhuskersam
Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30 Cleaning Set ($1780 value) #Giveaway http://t.co/QrRnmpx67Tm

(i ) Reply Retweet Quote Tweet Favorite

Dispositions Note

¥ Chrissy Cinfel

Case Information

O V-"g "na [ 'rwe et Origin: Inbound twitter

Subject: Win a powerful BEAM Electrolux A
Subscription Date Toast:  7/30/2015 11:26:30 AM

Win a powerful BEAM Electrolux Allian...

Accept Reject

Lorsgu’une nouvelle interaction par Twitter entrante est acheminée vers votre poste de travail, un
apercu de l'interaction apparait dans le coin inférieur droit de votre bureau.

Si vous acceptez, la vue d'interaction Twitter entrante s'affiche et le tweet original acheminé apparait
sur la marge de gauche, sous la barre d’interaction Twitter.

Sélectionnez Répondre, ou la fleche vers le bas aprés Répondre.

Votre message est envoyé au contact sur Twitter. Votre message est également ajouté dans la zone
de transcription de la vue d'interaction par Twitter.

Pour afficher les informations de profil du contact Twitter, sélectionnez I'icéne Afficher Info ou
cliquez sur le nom d'utilisateur pour ouvrir la page Twitter contenant les informations de profil de
I'utilisateur.
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Voici certaines actions que vous pouvez faire lors du traitement d'une interaction Twitter :

» Transférer l'interaction a quelqu'un d'autre au sein de votre entreprise.
* Lancer une conférence par chat avec vous-méme, le client et un autre utilisateur dans votre entreprise.
e Démarrer une consultation vocale (contacts et cibles internes) ou par chat (cible interne uniquement).

e Appeler le contact ou lui envoyer un e-mail, si son numéro de téléphone ou son adresse e-mail sont
dans la base de données des contacts. (Vous pouvez également lancer un appel ou envoyer un e-mail a
partir de la zone de transcription en cliquant sur une adresse e-mail ou un numéro de téléphone.)

e Répondre avec un autre canal média, comme la voix ou I'e-mail.
* Répondre par une Réponse standard.
e Ajouter un code de disposition ou une note.

e Mettre fin a l'interaction et la marquer comme terminée.

Envoyer un message a votre contact Twitter

£ Genesys * Workspace

() Chrissy Cinfel

Case Information

Origin: Inbound twitter a mess age

Subject: Win a powerful BEAM Electrolux Allian...

 twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. WF Connected
n jhuskersam Chrissy Cinfel 21620661 M- F- O -

December 8 &t 6:36 P\ Reply from jhuskersam
Win a powerful BEAM Electrelux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set ($1780 vamay ALD-771.co/ Qrinmpx67m

o Direct Message Reply Retweet Quote Tweet Favorite
x ; ) ;
~ twitter party: jhuskersam(Chrissy C.. WF Connected
socimeditest social media testing
Jhuskersam Chrissy Cinfel M®ie2ese K- F- D -
Type your message herel n December 8 at 6:36 PM » Reply from jhuskersam A

Win a powerful BEAM Electrolux Alliance Central Vacuum System & Q 30° Cleaning Set (51780 value) #Giveaway hitp.//t co/QrBnmpx67m
[ ] Direct Message FReply Retweet Quote Tweet Favorite

x

ﬁu.‘u\ n socimeditest social media testing

/

Characters remaining: 128

Reply to party
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Sélectionnez Message direct et tapez votre message dans la fenétre de message pour envoyer un
message a votre contact Twitter uniguement.

Vous pouvez uniquement envoyer un message direct a un contact qui vous suit.

Ou bien, vous pouvez envoyer une réponse a l'interaction originale que tout le monde peut voir. Les
mentions sont automatiquement insérées dans les réponses. Le signe @ est utilisé pour appeler les
noms d'utilisateur dans des Tweets, comme ceci : Salut @JoeBelow ! Lorsqu'un nom d'utilisateur est
précédé du signe @, il devient un lien vers le profil d'un contact Twitter.

Afficher le nombre de tweets et d'abonnés du contact Twitter

£ Genesys * Workspace

Y voeiecoy Wz O, [ Statuses count

Case Information

~

Origin:  Inbound twitter

Subject: @mommykatandkids #Giveaway #Win the @...

~ twitter party: WayneLecoy(WayneL.. WF Connected =

WaynelLecoy Wayne Lecoy RGeS K- F- O -
December 8 at 6:24 PM # Reply from WayneLecoy

@mommykatandkids £Giveaway #Win the @Arbonne_Canada Sky for Men Gift Set-$66 Value-CAN-Dec. 21 http i o/dxPAgomCDU

o Reply Metweet Quote Tweet Favorite

Number of followers

Le nombre qui suit I'icone Nombre d’états indique le nombre de tweets de I'utilisateur. Vous pouvez
voir aussi le nombre d’abonnés de ['utilisateur.
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Afficher la possibilité d'action et les sentiments

& 472¢9 27165 K ntlmen
http://t.co/dxPAgom{ @ Negalwe&_/ Se t‘ 6 t

Reply Retweet Cuot © Neutral
© Positive

o n- £o - Actionability

¥ Actionable
y Mot Actionable

21 http://t.co/d
: Reply Retw

rfite

S a2@s A - O -
21 hitp//tco/ S Follow F O[[OW

r" ]
e Reply Retyy -~ - % avorite

A I'arrivée d'une interaction par Twitter, vous pouvez voir les icénes Possibilité d'action et
Sentiment pouvant présenter I'une des valeurs suivantes :

* Possibilité d'action — Action possible, action pas possible, non déclaré.

* Sentiment — Peut étre positif, négatif, neutre ou non déclaré.

Vous pouvez devenir abonné ou arréter de suivre I'auteur d’'un message Twitter. Sélectionnez le
bouton Abonné pour ne plus suivre ce compte.
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Publier sur Twitter

£ Genesys * Workspace

r )
{E} Anonymous ’ 00:26 -x D_, rﬁ

Case Information + @® (<]
Origin:  Inbound twitter g
=]
Z
Anonymous
5100F5100L + & ~ | @ ~
Timeline:| TW SMS M wid Fostatweetl

| @ Facebook

Exit...

u,ﬂxpaForSMS

Select Post a tweet

Characters remaining: 140

Dispositions Note

Select Timeline

Vous pouvez publier un tweet sur la page de votre contact Twitter. Au départ du menu déroulant a
coté de I'icbne Agent, sélectionnez Poster un tweet. Sélectionnez le journal sur lequel vous voulez
publier le tweet. Tapez votre message et envoyez-le a votre contact.
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Eléments de travail

Les éléments de travail sont des documents qui peuvent vous étre adressés en vue d'étre traités. Il
peut s'agir d'un large éventail de types de médias, tels que des télécopies ou des PDF, que vous
pouvez étre amené a visualiser tandis que vous traitez des interactions d'un autre type, telles que
des e-mails.

La fenétre Interaction de type élément de travail permet de visualiser toutes les informations
nécessaires pour traiter un élément de travail.

Comment traiter un élément de travail ?

Link to video

Actions typiques que vous pouvez effectuer avec un élément de travail :

. pour transférer I'élément de travail a un autre agent.

n
. B pour I'enregistrer dans votre corbeille.
e Afficher les données de contexte associé.
e Ajouter une note ou un code de disposition.

e Marquer comme terminé.

Regarder la vidéo pour voir ce qui se passe lorsqu'un élément de travail arrive a un poste de travail.
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Comment obtenir de I'aide avec un élément de travail ?

= Genesys * Workspace

(] aviival @ 3527 (- o 4 &L~
___t ne et ber
2 x All Types

Case Information

Origin:  Inbound workitem

Subject: Wed Nov 16 16:19:15 CET 2016 g
b
(3] Gener,
~ Avril Mai @ Connected =
Ti
Media Type: waorkitem
Interaction Type: Inbound
=LE[) L%

» Consultez les données de contexte associées pour obtenir des informations utiles pour vous.

* Appeler le contact, si votre site possede cette fonctionnalité et si son numéro est disponible dans votre
liste de contacts.

4
. pour démarrer une consultation avec un collegue.

Si vous transférez I’élément de travail a quelqu'un d'autre, vous pouvez ajouter vos propres notes ou
instructions pour que cette personne les recoive.

Transfert d'un élément de travail

Pour transférer un élément de travail que vous avez accepté, cliquez sur le

bouton Transfert d'élément de travail () disponible. Sélectionnez une cible
de transfert. La cible doit étre configurée de maniere a recevoir des interactions
du type de I'élément de travail. Sélectionnez <Transférer type>d'élément de
travail.

Si la cible accepte l'interaction, la fenétre de I'interaction se ferme sur votre Bureau.

Si la cible refuse l'interaction, la fenétre d'interaction s'ouvre a nouveau sur votre
Bureau et un message d'erreur s'affiche pour vous en informer.
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Fusion de canaux différents dans une seule
conversation

La puissance de |I'expérience client de Workspace réside dans la fusion de plusieurs canaux dans une
seule conversation.

Vous pouvez chatter avec un contact en ligne, tout en discutant ensemble par téléphone et en
composant un message e-mail pour envoyer des informations par écrit !

Vous pouvez avoir une conférence avec un contact et une autre personne de votre entreprise et en
méme temps envoyer des messages instantanés a la personne de votre entreprise.

Lorsque vous conseillez une autre personne de votre entreprise, Team Communicator affiche une liste
de vos consultations actives pour vous permettre de choisir rapidement la personne a transférer ou a
intégrer a une conférence, ou la personne a qui adresser un type différent de consultation (voix ou
Chat).

Oiigisc Inbousd chal

"AT:A4 PR Revril Mk | 56w haveng roub
200 PA] o Dawie: O ‘What s B

J A b Favaites

Team Communicator affiche les consultations actives

Cet article montre plusieurs cas d’utilisation pour la fusion de canaux (omnicanal) que vous pouvez
utiliser pour améliorer I'expérience client (CX).

[+] Guide sur les combinaisons de fusions des médias

Le tableau Sélection de fusions de médias disponibles par type d’interaction répertorie
quelques-unes des combinaisons de fusions de médias disponibles dans chaque canal de média, y
compris les consultations. Le tableau Types de consultations et types de consultations de
fusion disponibles par type d’interaction répertorie les combinaisons de fusions de médias
disponibles pour chaque type de média de consultation.

Sélection de fusions de médias disponibles par type d’interaction
Interaction Fusion des médias et consultation
) Consultation vocale
Voix (contact) i .. ,
Consultation par messagerie instantanée
Consultation vocale

Voix (cible interne) . o 5
Consultation par messagerie instantanée
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Interaction
Messagerie instantanée (cible interne)

E-mail (entrant provenant d’un contact)

E-mail (sortant vers un contact)

Chat

Fusion des médias et consultation

Voix (cible interne)
Voix

Consultation vocale

Consultation par messagerie instantanée

Voix
Consultation vocale

Consultation par messagerie instantanée

Voix
Consultation vocale

Consultation par messagerie instantanée

Consultation par chat

Types de consultations et types de consultations de fusion disponibles par type d’interaction

Interaction 1lre consultation

Voix Consultation vocale
Consultation vocale

E-mail .
Consultation par
messagerie instantanée

Consultation vocale

Consultation par

Chat A ,
messagerie instantanée

Consultation du Chat

1lre consultation de
transition

Consultation par
messagerie instantanée

Consultation par
messagerie instantanée

Consultation vocale

Consultation par
messagerie instantanée

Consultation du Chat

Consultation vocale
Consultation du Chat

Consultation vocale

Consultation par
messagerie instantanée

2e consultation de
transition

X
X
X

Consultation du Chat
Consultation par
messagerie instantanée
Consultation du Chat

X

Consultation par
messagerie instantanée

Consultation vocale
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Fusion d'un média dans un autre

S Genesys * Workspace

Case Information

E Ravi Pache (W Connected

New E-mail to RaviP@mail.dom

N

Type name or number Q

— | Types

‘ Active Consultations

Krieti < ,pola Q
» Conditionally Ready “

{ree fr-Subscrintion plane /3

Quand vous traitez un appel, un chat ou un e-mail, il est facile d’ajouter un nouveau type de média a
une conversation mixte.

Cliquez sur ce bouton pour ouvrir le menu Action a c6té du nom de l'interlocuteur.
Le menu Action affiche les canaux de médias disponibles pour la fusion.

Team Communicator propose un menu Action pour chaque interlocuteur que vous conseillez.

Workspace Web Edition Help 82



Interactions avec le client Fusion de canaux différents dans une seule conversation

Fusion d'une interaction par e-mail avec une interaction vocale

= Genesys * Workspace

avitmai (B 0021 QZ R Q- ¢

Case Information

E‘ Avril Mai (W Connected

New E-mail to A_Mai@mail.dom

U

Enecasss

= Genesys * Workspace

e e

(3] avitva @ o000 B FING @ N @ ooas S Q- G-

Case Informatinn

~ Avril Mai (¥ Cennected € Outbound

From: Contac

To... A_Mai@mail.dom

Subject: |

AddCc -

‘ Font

v|SiZEv|B u ; |-

Vous pouvez envoyer un e-mail a la personne a qui vous parlez au téléphone, et ce, en pleine
conversation. Vous pouvez également faire le contraire : appeler un contact a partir de la nouvelle
fenétre d’e-mail sortant pendant que vous écrivez votre e-mail.

Cliquez sur le menu Action relatif a I'interlocuteur pour I'ouvrir et sélectionnez le type d’interaction
que vous souhaitez démarrer.

Si le contact a plusieurs adresses e-mail, vous pouvez confirmer, lors de I'appel, I'adresse a utiliser.
La nouvelle interaction par e-mail s’ouvre dans la vue de l'interaction vocale.

Si I'adresse ne figure pas dans la base de données des contacts, utilisez Team Communicator pour
lancer une nouvelle interaction par e-mail en entrant I'adresse e-mail dans le champ de recherche de
Team Communicator. Dans ce cas, le nouvel e-mail est ouvert dans une vue distincte, pas dans la vue
d’'interaction vocale ; toutefois, votre appel ne sera pas interrompu.
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Fusion d'une interaction vocale avec une interaction par Chat

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~

Case Information

E Avril Mai ) Connected

Call to 222+14255551212 'has joined the session

[ New E-mail t\_IMai@mail.dom be with you shortly (through Chat Server ChatServer) .

[ty 'Carole Spencer’ has joined the session

ow can | help you today?

[6:35:5Z PM[ AvrilN= Tam Raving trouble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.
[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

| MNew E-mail to mail@mail.dom

=

= Genesys * Workspace Carole Spencer ~ &

=

=

: - Qo2 WV -

[6:34:41 PN e V' has joined the session
[6:34:43 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer) .

[6:34:49 PM| Carole Spencer: Mew party 'Carole Spencer' has joined the session

[6:35:13 PM| Carole Spencer: Hello. How can | help you today?

[6:35:52 PM| AwvrilM: | am having trouble making an on line purchase. My credit card number is not being accepted.
[6:36:21 PM| Carole Spencer: Let me call you and verify your number.

Vous pouvez appeler un contact avec qui vous interagissez par Chat, mais vous ne pouvez pas
démarrer un chat avec un contact que vous avez au téléphone.

Au cours d’un chat avec un contact, il se peut que vous ayez besoin de I'appeler. Utilisez le menu
Action relatif a I'interlocuteur pour sélectionner I'un des numéros de téléphone du contact
enregistrés dans la base de données des contacts.

La nouvelle interaction vocale s’ouvre dans la vue de l'interaction par Chat.
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Fusion des interactions vocales internes avec des interactions de

messagerie instantanée internes

Workspace vous permet de fusionner les médias pendant des interactions
internes, que vous téléphoniez a un agent, ou que vous conseilliez un autre
interlocuteur pendant que vous traitez une interaction avec un contact. Vous
pouvez ajouter différents médias dans vos interactions internes.

Pour ajouter un message instantané a votre appel de consultation vocale ou votre appel vocal
interne, utilisez Team Communicator et envoyez un message instantané a votre interlocuteur ou
appelez-le. En ce moment, le menu Action relatif a I'interlocuteur n’est pas pris en charge.

Les sections suivantes montrent comment combiner voix et Ml dans vos conversations internes :
¢ Fusionner une Ml interne avec une interaction vocale interne active

e Fusionner une consultation par Ml interne avec une consultation vocale interne active

* Fusionner une consultation vocale avec une consultation par Ml
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Fusionner une Ml interne avec une interaction vocale interne

active

origin:  Internal call 1o KT

~ Kristi Sippola (W Connected\Tﬂam Communicator

Carole Spencer ~

_
2 - =

Kristi Sippola
|« - e "

L. Call{5322)

# Send Instant Message

@ Monitor Agent 'h

2 Genesys * Workspace

Case Information

Origin:  Instant messaging to Kristi Sippola

« Kristi Sippola O Connected

Welcome to Instant Messaging. Send a message to start the session
[8:05:09 PM] Carole Spencer: Hello Kristi, here is the account number 5555-5555-5555
[8:05:14 PM] Kristi Sippola accepted the Instant Messaging invitation.
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Vous pouvez ajouter une interaction par Ml interne a une interaction vocale interne active et gérer les
deux en méme temps.

Pendant un appel avec un membre de votre entreprise, vous pouvez souhaiter lui envoyer un
message instantané, peut-étre pour lui fournir un numéro de compte, un nom, un numéro de
téléphone, etc.

Pour ajouter une interaction par Ml a votre conversation, tapez le nom, le numéro de téléphone ou
d’autres informations dans le champ Team Communicator pour rechercher la personne qui vous
intéresse. Lorsque vous trouvez son nom, sélectionnez Envoyer un message instantané.

Tapez quelque chose dans le champ de texte de la messagerie instantanée et cliquez sur Envoyer
pour démarrer la conversation.

Fusionner une consultation par Ml interne avec une consultation
vocale interne active

Vous pouvez ajouter une consultation par Ml interne a une consultation vocale
interne active et gérer les deux en basculant d’une interaction a l'autre.

Pendant un appel avec un contact, vous pouvez souhaiter lancer une consultation vocale puis la
fusionner avec une consultation par MI.

Commencez par démarrer une consultation vocale avec un membre de votre entreprise.

Une fois que vous vous connectez a la personne gque vous conseillez, ouvrez Team Communicator
pour démarrer une messagerie instantanée avec cette méme personne (ou une autre personne).
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Vous pouvez basculer entre votre appel avec votre client, votre consultation vocale et votre
consultation par Ml avec la personne de votre entreprise.
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Contacts

Les contacts peuvent étre des membres d’équipe ou des clients, et sont stockés dans I’'annuaire des
contacts. Dans I'annuaire des contacts, vous pouvez appeler un contact ou lui envoyer un e-mail,
gérer les informations de profil d'un contact (telles que son nom, numéro de téléphone, adresse e-
mail) et revoir les interactions passées avec un contact particulier.

Ou sont mes contacts ?

Link to video

Il existe différentes facons d’accéder a vos contacts :

¢ Quvrez votre annuaire des contacts en sélectionnant Annuaire des contacts dans le menu Vues
d’appui. Cette rubrique contient tous vos contacts, tels que les membres de I'équipe, les clients et les
contacts extérieurs.

e Utilisez le service Team Communicator pour entrer rapidement en contact avec un membre de I'équipe,
un favori ou un contact récent. Cet outil est accessible depuis la barre de recherche Entrer un nom ou

-
un numéro dans la partie supérieure de I'écran (ou en cliquant sur le bouton | =", si vous travaillez

avec une interaction).

Regardez la vidéo pour voir une présentation de I'annuaire des contacts.

Comment rechercher un contact dans I'annuaire des contacts ?

Link to video
La facon la plus simple est d'utiliser I'option Recherche rapide.

Commencez par saisir un nom, un numéro de téléphone ou une adresse e-mail dans le champ
Recherche rapide et les résultats correspondants sont renvoyés dans la liste Contact.
=

Personnalisez les résultats de la recherche a I'aide de =&== pour basculer entre la grille et la liste, ou
cliqguez sur les en-tétes pour trier par colonne (liste uniquement).

Regardez la vidéo pour voir comment vous pouvez effectuer une recherche dans I'annuaire et
personnaliser les résultats.
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Quelle est |la différence entre la vue Liste et la vue Grille ?

L’annuaire des contacts utilise deux types de modes de recherche pour trouver
des contacts dans la base de données de contact.

e Vue Liste — recherche dans chaque champ de la base de données de contact les mots clés que vous
spécifiez et affiche une liste non triée de tous les contacts dans la base de données qui correspondent
aux criteres de recherche.

* Vue Grille — recherche dans chaque champ de la base de données de contacts I’expression que vous
spécifiez et affiche une liste d’enregistrements dans lesquels au moins un champ contenait I’'expression
de recherche.

Voir ci-dessous pour plus d’informations sur ces vues.
Liste

Cliquez sur le bouton Afficher les contacts sous forme de liste =) pour afficher I'Annuaire des
contacts sous forme de liste.

Il s'agit d'une liste non triée de tous les contacts figurant dans la base de données qui correspondent
aux criteres de recherche.

La recherche par « mots-clés » recherche dans les champs de la base de données (nom, numéro de
téléphone, adresse e-mail ou autre critére) des contacts ou le ou les mots indiqués dans le champ de
recherche. Le moteur de recherche essaie de trouver au moins I'un des mots de chaque champ
définis dans les criteres de recherche (autorisés par votre administrateur pour la Recherche rapide ou
ceux que vous avez spécifiés manuellement pour la Recherche avancée) dans la base de données en
utilisant le mode de correspondance sélectionné « Commence par » pour rechercher les mots-clés
fournis.

Exemples :

e Une recherche rapide qui utilise les mots-clés John Daly en tant que critéres définis pour s'appliquer
uniquement aux champs Prénom et Nom trouvera un contact pour qui Prénom=J/ohn et Nom=Daly.

e Une recherche rapide qui utilise les mots-clés John Junipero en tant que criteres définis pour s'appliquer
uniguement aux champs Prénom, Nom, Ville et Adresse trouvera un contact pour qui Prénom=
Johnny et Adresse = 2001, Junipero Serra Blvd.

Les résultats sont renvoyés sous forme de liste qui ne peut pas étre triée. Si les résultats sont trop
nombreux, vous pouvez réduire les résultats de la recherche en ajoutant des mots-clés
supplémentaires a vos critéres de recherche (l'ordre de tri dans ce contexte n’est pas défini).

Conseil

Genesys ne prend actuellement pas en charge de jeux de caractéres mixtes pour la recherche de contacts
dans la base de données. Par exemple, il n'est pas possible de rechercher des mots en caracteres chinois
simplifié ou latins dans la méme chaine de recherche ; la séquence de caracteres chinois simplifiés
immédiatement suivie par des caracteres latins ne sera pas considérée comme deux mots.
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= Genesys » Workspace

q
Contact Directory

T | X
L B~
- il L &

- awime L v B¢

= il s B -

Grille

Cliquez sur le bouton Afficher les contacts sous forme de grille (EE) pour afficher I'Annuaire des
contacts sous forme de grille.

Le mode Grille effectue une recherche qui traite chaque champ de la base de données (nom, numéro
de téléphone, adresse e-mail ou autre critére) comme une expression (contrairement au mode de la
vue Liste, qui considére chaque champ en tant que liste de mots tokenisée) et utilise les critéres de
recherche que vous fournissez comme une expression, non comme une liste de mots.

Exemples :

* Une recherche rapide qui utilise I’expression John Pa en tant que critére défini pour s’appliquer
uniguement aux champs Prénom et Nom trouvera un contact pour qui Prénom=J/ohn Paul et Nom=
Doe.

e Une recherche rapide qui utilise I'expression John Daly en tant que critere défini pour s'appliquer
uniguement aux champs Prénom et Nom ne trouvera pas un contact pour qui Prénom=J/ohn et
Nom=Daly

Les résultats sont renvoyés sous forme de tableau et triés selon le champ de recherche par défaut,
tel que Nom.

L'affichage sous forme de grille peut étre utilisé pour affiner votre recherche en triant les résultats.

= Genesys * Workspace

Contact Drectory

Las] Hadsr Fi ) Pk Fraunt b E il b rih
. ! L' =4 = Wi
- [ i L, +1a2888812 W 2 Mg 30
- & B s rf
" -H“'---_,_,_-a-”ﬂj- H__\____L

Cliguez sur un en-téte de colonne dans la grille pour trier la liste en fonction du
critere correspondant. Cliguez une seconde fois sur I'en-téte pour trier la colonne
dans l'ordre croissant ou décroissant.
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Quelles actions puis-je mener avec un contact ?
Link to video

e Appeler le contact ou lui envoyer un e-mail.

» Afficher et gérer ses informations de profil.
¢ Afficher son historique d’interactions.

e Utiliser 2 pour supprimer le contact.

e Utiliser plus d’actions pour effectuer d'autres actions (selon vos autorisations).

Regardez la vidéo pour voir comment appeler un contact ou envoyer un e-mail a un contact a partir
de I'annuaire des contacts.

Comment ajouter un contact ?

Information History
B (O Reset
General
Title "Mr. - X
First Name » Mark X
Last Mame Favram

Phone Number
¥1.555.654.7890 | Office ~ X ‘@ Primary

r .
Ban7 Mohile -

Add Phone Number -

E-mail Address
TrkaAv@mail.dom IFWC-rk address

1
X

Add E-mail Address
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Votre site peut étre configuré pour ajouter de nouveaux contacts automatiquement. Cependant, si
vous travaillez avec un contact qui n’est pas présent dans I'annuaire des contacts, vous devriez
pouvoir I'ajouter vous-méme tant que l'interaction est encore active.

2 pour créer un contact.

= pour enregistrer vos modifications.

O pour réinitialiser et supprimer les informations non enregistrées.
Vous pouvez également ajouter des numéros de téléphone et des adresses e-mail au nouveau

contact, et indiquer un numéro de téléphone ou une adresse e-mail comme numéro de contact ou
adresse principaux.

Comment configurer mes favoris ?

2 x All Types

t. ~ Hamaguchi

R Call (+55.11.50)
Y. Call (+55.059)

i E-mail (Hamaguchi@genesyslab mag)

*. Add to favorites

t, ~ ChrisH Add to favorites

En général, les favoris sont des membres de I'équipe que vous contactez fréquemment. Vous pouvez
marquer un contact en tant que favori. Il suffit de sélectionner Ajouter aux favoris dans la liste
déroulante du menu Actions dans Team Communicator. Vous pouvez également attribuer le favori
dans une catégorie.

Pour afficher vos favoris personnels et les favoris de I'entreprise, sélectionnez H (filtre des favoris)
dans la barre Team Communicator.

Les favoris sont signalés par le symbole (étoile). Utilisez les filtres et les options de tri pour
modifier les types, les catégories et |'ordre de vos favoris.

Pour modifier un favori, utilisez Modifier le favori. Pour supprimer un favori, utilisez .
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Les favoris signalés par le symbole (étoile verrouillée) sont les favoris d’entreprise et ne peuvent
étre ni modifiés ni supprimés. Le méme favori peut appartenir a la fois a vos favoris personnels et
aux favoris d'entreprise, mais apparait comme un favori d'entreprise dans la liste des résultats.

Remarque : un favori que vous avez créé directement en composant un numéro s'affiche
uniguement dans une recherche de favoris et votre liste d'appels récents si vous avez appelé la
personne en question.
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Historique du contact et des interactions

Workspace vous permet de consulter les interactions sur lesquelles vous et vos collegues avez déja
travaillé. Vous pouvez afficher des informations sur les interactions, comme les notes et les données
de contexte. Vous pouvez également ouvrir et traiter certaines interactions.

Comment puis-je trouver les interactions sur lesquelles j'al
travaillé ?

La vue Mon historique vous permet d'afficher et de gérer vos interactions précédentes établies avec
un contact.

Pour afficher la vue Mon historique dans la vue principale, cliquez sur = et sélectionnez Mon
historique.

Le curseur chronologique vous permet de voir tout I'historique de vos interactions, ou uniquement
celles sur lesquelles vous avez travaillé au cours de la derniere journée, de la derniere semaine ou du
dernier mois.

Le bouton Filtre de la vue Mon historique permet d’affiner les résultats en affichant uniquement les
types d’interactions que vous sélectionnez.

Le champ Recherche rapide permet d'entrer des mots clés ou une expression a rechercher dans les

interactions du contact, par exemple I'objet d'un e-mail ou d’un chat, le corps d'une transcription de
chat, le nom d'un client, le nom de I'agent qui a traité l'interaction ou tout autre texte auquel votre

administrateur vous permet d'accéder.

[+] Afficher la vidéo : Mon historique :
Recherche rapide
Link to video
La fonction Recherche avancée permet de choisir des conditions afin d’effectuer la recherche

uniguement dans les limites que vous définissez.

[+] Afficher la vidéo : Mon historique :
Recherche avancée
Link to video

Lorsque vous avez trouvé l'interaction de voix, par chat, d’e-mail, d’élément de travail, Facebook ou
Twitter que vous recherchez, sélectionnez-la pour afficher ses détails et d'autres informations qui lui
sont associées.

Workspace Web Edition Help 95


https://player.vimeo.com/video/190299555?title=0&byline=0&portrait=0
https://player.vimeo.com/video/190299503?title=0&byline=0&portrait=0

Interactions avec le client Historique du contact et des interactions

Vous pouvez ouvrir certaines interactions pour les modifier ou les traiter. Il vous suffit de la

[
sectionner et de cliquer sur -

Vous pouvez ouvrir les interactions par e-mail et les transférer en tant qu’objets incorporés a une
ressource externe. Il vous suffit de la sectionner et de cliquer sur =

Utilisez le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de détails a -
) pour modifier I'affichage du panneau Détails.

Comment explorer I"historique d'un contact ?

La vue Historique du contact permet de voir et de gérer les interactions précédentes avec un contact
sélectionné dans I’Annuaire des contacts ou dans la vue Informations de l'interaction vocale, par
chat, e-mail, élément de travail, Facebook ou Twitter.

[+] Afficher la vidéo : Historique du contact
“ Link to video

Grace a la vue Historique du contact, vous pouvez :

e Rechercher des interactions pour le contact en cours ou le contact sélectionné.

» Afficher des informations sur I'interaction sélectionnée.

Le curseur chronologique vous permet de voir tout I’historique de vos interactions, ou uniquement
celles sur lesquelles vous avez travaillé au cours de la derniere journée, de la derniére semaine ou du
dernier mois.

Le bouton Filtre de la vue Historique du contact permet d’affiner les résultats en affichant
uniguement les types d’interactions que vous sélectionnez.

Le champ Recherche rapide permet d'entrer des mots clés ou une expression a rechercher dans les

interactions du contact, par exemple |'objet d'un e-mail ou d’un chat, le corps d'une transcription de
chat, le nom d'un client, le nom de I'agent qui a traité I'interaction ou tout autre texte auquel votre

administrateur vous permet d'accéder.

[+] Afficher la vidéo : Historique du contact :
recherche rapide
Link to video

La fonction Recherche avancée permet de choisir des conditions afin d’effectuer la recherche
uniquement dans les limites que vous définissez.
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[+] Afficher la vidéo : Historique du contact :
Recherche avancée

Link to video

Lorsque vous avez trouvé l'interaction de voix, par chat, d’e-mail, d’élément de travail, Facebook ou
Twitter que vous recherchez, sélectionnez-la pour afficher ses détails et d'autres informations qui lui
sont associées.

Vous pouvez ouvrir certaines interactions pour les modifier ou les traiter. Il vous suffit de la
i‘f

sectionner et de cliquer sur .

Vous pouvez ouvrir les interactions par e-mail et les transférer en tant qu’objets incorporés a une

ressource externe. Il vous suffit de la sectionner et de cliquer sur e

Utilisez le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de détails a -
) pour modifier I'affichage du panneau Détails.

Comment rechercher une interaction ?

Parfois, vous avez besoin de rechercher une interaction qu’une autre personne de votre centre de
contact a traitée, ou peut-étre que vous avez traitée vous-méme. Quoi qu’'il en soit, vous ne vous
souvenez plus du nom du contact ni de la date a laquelle vous avez traité son dossier. En tant que
chef d’équipe ou superviseur, vous pourriez rechercher des interactions liées a un sujet spécifique ou
qui ont été traitées par un agent ou des agents particuliers.

La vue Recherche d’interactions permet d’effectuer une recherche dans toute la base de données des
interactions et de trouver tous les types de médias disponibles, pour tous les contacts et traités par
n'importe quel agent.

Pour afficher la vue Recherche d’interactions dans la vue principale, cliquez sur = et sélectionnez
Recherche d’interactions.

Le curseur chronologique vous permet de voir tout I'historique de vos interactions, ou uniquement
celles sur lesquelles vous avez travaillé au cours de la derniére journée, de la derniére semaine ou du
dernier mois.

Le bouton Filtre de la vue Recherche d’interactions permet d’affiner les résultats en affichant
uniquement les types d'interactions que vous sélectionnez.

Le champ Recherche rapide permet d'entrer des mots clés ou une expression a rechercher dans les

interactions du contact, par exemple |'objet d'un e-mail ou d’un chat, le corps d'une transcription de
chat, le nom d'un client, le nom de I'agent qui a traité I'interaction ou tout autre texte auquel votre

administrateur vous permet d'accéder.

La fonction Recherche avancée permet de choisir des conditions afin d’effectuer la recherche
uniguement dans les limites que vous définissez.
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Lorsque vous avez trouvé l'interaction de voix, par chat, d’e-mail, d’élément de travail, Facebook ou
Twitter que vous recherchez, sélectionnez-la pour afficher ses détails et d'autres informations qui lui
sont associées.

Vous pouvez ouvrir certaines interactions pour les modifier ou les traiter. Il vous suffit de la

-
sectionner et de cliquer sur ™.
Vous pouvez ouvrir les interactions par e-mail et les transférer en tant qu’objets incorporés a une

ressource externe. Il vous suffit de la sectionner et de cliquer sur =,

Utilisez le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de détails (O] ~
) pour modifier I'affichage du panneau Détails.

Utilisation de la recherche rapide

Le champ Recherche rapide permet d'entrer des mots clés ou une expression a rechercher dans la
base de données d’interactions, par exemple I'objet d'un e-mail ou d’un chat, le corps d'une
transcription de chat, le nom d'un client, le nom de I'agent qui a traité I'interaction ou tout autre
texte auquel votre administrateur vous permet d'accéder.

[+] Afficher la vidéo : Recherche rapide

Link to video

Les recherches d'informations client comme le nom et I'adresse, et d’'informations d'interaction
comme |'objet ou le texte du corps sont des recherches de type « Commence par ». En clair, chaque
champ pour lequel vous étes autorisé a rechercher des mots ou des chaines est utilisé pour
rechercher des mots commencant par les mots clés que vous entrez dans le champ Recherche
rapide.

Les recherches d'informations qui ont été personnalisées par votre administrateur sont des
recherches de type « égal a ». En clair, la recherche porte sur une correspondance exacte avec le
contenu saisi. Contactez votre administrateur pour en savoir plus sur les informations personnalisées.

Caractéristiques de la recherche de texte :

* Insensible a la casse. TEXTE, Texte, texte et teXte sont tous traités comme un seul et méme mot.
e La recherche peut se faire a I'aide de groupes de mots ou de phrases.

e Placez un groupe de mots entre guillemets pour rechercher une phrase spécifique. La recherche de
"Me trouver" renvoie toutes les interactions contenant la correspondance exacte de I'expression
« Me trouver ».

* Dans le cas contraire, chaque mot est traité comme une condition de recherche distincte. La
recherche de Me trouver renvoie toutes les interactions contenant un mot commencant par
Trouver et un mot commencant par Me.

Utiliser le menu de Filtre pour afficher uniquement les interactions d’un certain type, comme la voix,
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I’e-mail ou le chat. Il se peut que l'interaction que vous recherchez ait été traitée par le biais d'un
chat. Pour afficher uniquement les interactions par chat, sélectionnez Afficher les interactions de
chat dans ce menu.

Lorsque vous avez trouvé l'interaction que vous recherchez, sélectionnez-la pour afficher ses détails
et d’autres informations qui lui sont associées dans les onglets Détails, Notes et Données de
contexte.

Utilisez le bouton Afficher le panneau de détails en bas/Masquer le panneau de détails (O] ~
) pour modifier I'affichage du panneau Détails.

Utilisation de la recherche avancée

La fonction de recherche avancéede la Recherche d’interactions vous permet de choisir un ensemble
de conditions que vous souhaitez utiliser pour limiter la recherche aux interactions de la base de
données d’interactions qui leur correspondent.

[+] Afficher la vidéo : Recherche avancée

Link to video

©)

Cliquez sur en regard du champ de recherche rapide pour ouvrir la vue Recherche avancée.

Conseil

Votre administrateur décide des conditions de recherche. Votre vue Recherche d’interactions ne correspond
donc peut-étre pas exactement aux captures d’écran et vidéos.

Pour le menu Ajouter une condition, votre administrateur peut avoir configuré des groupes de conditions
qui apparaissent comme des sous-menus. Cela vous permet de rechercher plus facilement la condition a
utiliser.

Voici a quoi ressemble la vue Recherche avancée :
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Utilisez les commandes décrites ici pour configurer votre recherche, puis cliquez sur Recherche pour
trouver les interactions qui correspondent aux conditions que vous spécifiez.

Lorsque vous avez trouvé l'interaction que vous recherchez, sélectionnez-la pour afficher ses détails
et d’autres informations qui lui sont associées.

Filtre

Utiliser le menu de Filtre pour afficher uniquement les interactions d’un certain type, comme la voix,
I’e-mail ou le chat. Il se peut que l'interaction que vous recherchez ait été traitée par le biais d'un
chat. Pour afficher uniquement les interactions par chat, sélectionnez Afficher les interactions de
chat dans ce menu.

Ajouter une condition

Utilisez le menu déroulant Ajouter une condition pour ajouter des critéres de recherche a la vue
Recherche avancée. Lorsque vous effectuez une sélection dans ce menu, une nouvelle entrée de
condition est ajoutée au-dessus du bouton Rechercher. Ajoutez des conditions autant que
nécessaire. La vue défile au besoin.

Pour supprimer une condition, cliquez sur le X en regard de |'entrée.

Chaque entrée de condition que vous ajoutez vous permet d’affiner votre recherche. Par exemple,
vous pouvez limiter votre recherche aux interactions dont I'état est "En cours". Vous avez peut-étre
une idée du moment auquel I'interaction a été traitée. Les conditions de Date de début et de Date
de fin vous permettent de limiter la recherche aux interactions traitées avant, pendant ou apres une
certaine période.

Pour certaines conditions, vous devrez saisir du texte au lieu de choisir des criteres dans un menu ou
de choisir une date.

Caractéristiques de la recherche de texte :

¢ Insensible a la casse. TEXTE, Texte, texte et teXte sont tous traités comme un seul et méme mot.
* La recherche peut se faire a I'aide de groupes de mots ou de phrases.

* Placez un groupe de mots entre guillemets pour rechercher une phrase spécifique. La recherche de
"Me trouver" renvoie toutes les interactions contenant la correspondance exacte de I'expression
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« Me trouver ».

e Dans le cas contraire, chaque mot est traité comme une condition de recherche distincte. La
recherche de Me trouver renvoie toutes les interactions contenant un mot commencant par
Trouver et un mot commencant par Me.

Pour certaines conditions, vous pourriez avoir a effectuer une recherche dans la base de données de
contacts ou rechercher une personne dans votre centre de contact, comme d’autres agents qui ont
traité I'interaction qui vous intéresse. Pour la recherche de contacts et de cibles internes, Team
Communicator s’ouvre lorsque vous cliquez dans des champs tels que Traité par.

Répondre a toutes les/certaines conditions

Utiliser I'option Faire correspondre toutes les conditions pour limiter la recherche aux
interactions qui répondent a toutes les conditions que vous spécifiez.

Utiliser I'option Faire correspondre une condition pour rechercher les interactions qui répondent
a au moins une condition de recherche que vous spécifiez.

Affichage des résultats de recherche

Les résultats de recherche sont affichés dans le tableau des interactions. Ils ne peuvent pas étre
triés. Pour trier le tableau des interactions, effacez le champ de recherche en vue d’afficher
I’historique en intégralité.

Workspace renvoie un maximum de 100 interactions. Si vous ne trouvez pas l'interaction que vous
recherchez, vous devrez peut-étre affiner davantage vos criteres de recherche.

Exploration du tableau des résultats de recherche

Apreés avoir cliqué sur la loupe dans la Recherche rapide ou Recherche dans la Recherche avancée,
Workspace scanne la base de données des interactions a la recherche d’interactions qui remplissent
les conditions que vous avez spécifiées.

Toutes les interactions trouvées sont affichées dans le tableau des résultats de recherche. Le tableau
affiche les résultats sur plusieurs pages si de nombreuses interactions ont été trouvées. Si les
résultats de recherche apparaissent sur plusieurs pages, parcourez les pages de la liste des résultats
de recherche avec l'une des commandes suivantes :

« Cliquez sur le bouton Accéder a la page suivante () pour afficher la page suivante.

« Cliquez sur le bouton Accéder a la page précédente (¥) pour afficher la page précédente.

« Cliquez sur le bouton Accéder a la premiére page (I4) pour revenir au début de la liste des résultats
de recherche.
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« Cliquez sur le bouton Accéder a la derniére page (Pl) pour accéder a la fin de la liste des résultats de
recherche.

e Spécifiez le nombre d'éléments affichés sur chaque page par le biais de la liste déroulante par page.

Détails, notes et données de contexte

Les onglets Détails, Note et Données de contexte fournissent des informations sur les
interactions que vous sélectionnez dans le tableau des résultats de recherche.

e L'onglet Détails — affiche les informations spécifiques a I'interaction. Par exemple, si vous avez

sélectionné une interaction par e-mail, I'Objet, De, A, Etat et le corps des interactions par e-mail
s'affichent.

* Note — vous permet d’afficher les notes écrites par les agents qui ont traité I'interaction.

* Données de contexte — vous permet de visualiser les informations de contexte et d’autres données
associées de l'interaction sélectionnée.
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Corbellles

Une corbeille est comparable a une file d’attente personnelle ou a un espace de stockage qui permet
de conserver les e-mails et autres interactions Facebook, Twitter et Elément de travail a traiter
ultérieurement.

Comme tous les agents, vous pouvez utiliser deux corbeilles. Si vous étes chef d’équipe, il se peut
que vous ayez a votre disposition d’autres corbeilles permettant de gérer les interactions des agents
que vous supervisez, et que vous deviez modifier les informations de contexte.

Vous pouvez accéder a toutes vos corbeilles depuis le menu Vues d’appui (E).

Comment utiliser la vue Mes corbeillles ?

Pour voir une autre corbeille, sélectionnez-la dans I'Explorateur de corbeille a
gauche de la vue. Le nombre d’e-mails non ouverts dans chaque corbeille est
indiqué a coté de son nom.

La liste des corbeilles disponibles dépend de la configuration de votre systéme par I’administrateur.
Plusieurs corbeilles peuvent étre configurées a votre intention, notamment :

e En cours contient les interactions entrantes par e-mail non traitées et les messages Facebook et
Twitter que vous avez enregistrés en cliquant sur Enregistrer mes e-mails entrants dans la
corbeille en cours.

e Mes BROUILLONS contient les interactions sortantes par e-mail et les messages Facebook et Twitter
que vous avez enregistrés en cliqguant sur Enregistrer dans la corbeille des BROUILLONS.

Pour afficher les détails, les notes et les données de contexte d’une interaction stockée dans I'une de
vos corbeilles, sélectionnez-la. Les informations sur I'interaction sélectionnée apparaissent dans les
onglets au bas de la vue Corbeilles. Pour afficher les onglets d’informations sur I'interaction, cliquez
sur le bouton Afficher/Masquer le panneau de détails. (DE)

Pour ouvrir une interaction afin de la modifier ou de la traiter, sélectionnez-la et
| Ty

cliqguez sur ™,
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Réponses types

La vue Réponses permet d’accéder a une base de données de réponses types préécrites pour vos
interactions. Vous pouvez insérer une réponse dans une interaction sortante, comme un e-mail ou un
message de chat, mais vous pouvez aussi les lire aux contacts pendant les interactions par
téléphone.

Apres l'insertion d’une réponse dans une interaction sortante, comme un e-mail ou un message de
chat, vous pouvez modifier le contenu du texte.

Afficher la vidéo : Ajout d’une réponse standard a un e-mail sortant :

Link to video

Workspace Web Edition Help 104


https://player.vimeo.com/video/127523691?title=0&byline=0&portrait=0

Interactions avec le client Réponses types

Utilisation de la vue Réponses

Any Keyword Search™ | Search

n 0O

» Il Action

» Il Actionabilty

» Il Attachment

» [l Autc Response

LIYINOD 4 O

» Il AutoBot

E

- Il BB

m .

9 » Il Chat Transcript

g » [ Field Code

= » Il Financial service
23pmy* @

» Il ForAutomatedTreatment
» Il Forwarding

- » B HTML

E" » Il Misc

3 » Il OES_Samples

2 + [ Folitesse

g » Il Premier Financial Services
» Il Reminder

Pour accéder a la vue Réponses, cliquez sur le bouton vertical REPONSES dans la fenétre
d’interaction active.

La vue Réponses comporte deux parties : une zone Explorateur de réponses et une zone d’affichage
de réponse. Vous pouvez trouver des réponses de deux facons :

1. A l'aide de la vue du dossier Explorateur de réponses

2. Une recherche dans la base de données de réponses en vous servant du champ de recherche et filtre.
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Explorateur de réponses

LIYINOO 4 ©

SISNOdS3H

uonewou| ]

Any Keyword Search~ | Search

- mm ALLainE
» Il Auto Response
» Il AutoBot
BB
» Il Chat Transcript 1
» Il Field Code
+ @ Financial service
~ @ Errors in transactions

& Wrong amount

» Il Unidentified transaction
» Il ForAutomatedTreatment

First contact

Dear <5 Contact.FirstName+" “+Contact LastName 5=.
Thank you for your recent inquiry about your last account st TN e are investige

L'Explorateur de réponses contient une arborescence de dossiers (catégories de réponses types) et
de pages (documents de réponses types). Vous pouvez :

Sélectionnez une réponse dans la zone de I'explorateur (1) pour afficher son contenu (2).

Parcourir les dossiers et documents de réponses en cliquant sur les dossiers pour les ouvrir ou les
fermer et sur les documents pour les sélectionner.

Ajouter du texte de réponse standard dans I'interaction en cours au niveau du point d’'insertion. Pour
cela, sélectionnez un document de réponse et cliquez sur Insérer un texte de réponse standard |f=f||_

Afficher et masquer les détails des réponses en cliquant sur le bouton Afficher les détails/Masquer
les détails =,

Afficher le contenu du document de réponse sélectionné dans la zone des détails.

Copier le contenu de la zone des détails des réponses et le coller dans la zone de message de votre
interaction par e-mail ou par Chat. Les réponses standard utilisent des "jetons" (tels que <$
Contact.FullName $>) qui remplacent un code par un texte spécifique. Par exemple, Cher <$
Contact.FullName $> devient Cher Jean Durand dans I'e-mail. Si vous copiez et collez le code de
jeton (comme <$ Contact.FullName $>) dans votre BROUILLON, le remplacement se produit
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uniquement lorsque vous envoyez |'e-mail. Pour afficher le texte de remplacement avant I'envoi, vous
devez cliquer sur Insérer un texte de réponse standard.

Recherche et filtre

La zone Rechercher et Filtrer vous permet d'indiquer des mots-clés a rechercher dans la bibliothéque
de réponses standard de votre entreprise. Elle comprend les fonctionnalités suivantes :

« Champ Rechercher : entrez le mot-clé a rechercher et cliquez ensuite sur I'icone de la loupe pour
lancer la recherche.

* Type de recherche : il s'agit d'une liste déroulante qui vous permet d'effectuer des recherches en
appliqguant I'une des stratégies ci-dessous :

* Rechercher n'importe quel mot clé : trouve toutes les réponses contenant au moins I'un des
mots-clés indiqués.

* Rechercher tous les mots-clés : trouve toutes les réponses contenant I'ensemble des mots-clés
indiqués.

* Recherche de texte exact : trouve toutes les réponses contenant les mots-clés indiqués dans
I'ordre spécifié.

Any Keyword Search~ | New Account

Exact Text Search

All Keywords Search

Any Keyword Search @

» Il Attachment

Conseil

La recherche est appliquée a la vue sélectionnée ; pour effacer les critéres de
recherche et afficher tout le contenu, cliquez sur X dans le champ de recherche.
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Centre de connailssances

Qu'est-ce que le Centre de connaissances ?

Le Centre de connaissances permet d’optimiser les connaissances de votre entreprise en les
collectant, les stockant et les distribuant partout ou elles sont nécessaires. Grace au Centre de
connaissances, vous pouvez rapidement fournir des réponses adaptées aux clients afin de mieux les
servir en général.

Le Centre de connaissances peut-il m'aider dans mon travail ?

Avec le Centre de connaissances, vous pouvez :

e Fournir les articles suggérés aux clients

« Fournir des remarques pour améliorer I'exactitude et la pertinence des recherches

e Créer des objets de connaissances avec le systéme de gestion de contenu intégré

» Parcourir la liste des catégories pour vous aider a trouver la bonne réponse, rapidement

« Consulter un historique des recherches et des réponses du client, les lire et les ignorer

Comment accéder au module d'extension ?

Pour accéder a la vue Connaissances, cliquez sur I'onglet vertical Connaissances dans la fenétre
d’'interaction active :
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= Genesys * Workspace
Case Information + A 0 Ask
<3
Origin:  Inbound chat =
=
=} Ask aqu
~ JaneDoe () Connected = q
m
[1:01:21 PM| JaneD: New party 'JaneD’ has joined the session 1 All kno
[1:01:27 PM| 5100F 5100L: New party '5100F 5100L" has joined the session ™
Cus
KMOWledge tﬂb No rec
=
o
=
m
Bl
(=]
=
u
m
Dispositions Note
n
o
o
=
=
g
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Comment interagir avec le Centre de connaissances ?

(<] Browse History
= ’
=
g Ask i
sk a question
=
-
m
E Kno —
0 Ask Browse History
= /
Cu =
No g Alldocuments ¥  Knowledge FAQ ¥ Chat ¥
=
m
e R U
m
Adm | .
0 Ask Browse History
Cent 2z
Arch E )
o Current Session ¥ ALL v
Cogll =
=
o
ﬁ Date Type Knowledge base ID Language Query

Il existe trois maniéres de consulter le Centre de connaissances :

¢ \ous pouvez poser votre question dans I'onglet Demander.
* Vous pouvez parcourir une liste de catégories dans I'onglet Parcourir.

* Vous pouvez afficher I'historique de I'utilisateur dans I'onglet Historique.

Dans les pages suivantes, vous découvrirez les fonctions principales du Centre de connaissances et
la maniére d'utiliser le module d’extension.
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Utilisation du menu Deman

Comment poser une question ?

Ask a question Q

Allknowledge bases ¥

Customer’s Recent Questions

Mo recent questions.

Vous pouvez poser une question dans la base de connaissances de maniere trés simple et intuitive.
Une fois que vous avez ouvert le menu Demander en cliquant sur I’'onglet du méme nom, il suffit de
taper votre question dans le champ puis de choisir votre base de connaissances et votre langue
(toutes deux configurées par votre administrateur).

Notez que, au fur et a mesure de la saisie, la base de connaissances vous suggére automatiquement
des questions. Ces suggestions sont basées sur les précédentes recherches dans la base de
connaissances et sur les mots-clés employés. Si une question de la liste correspond a votre demande,
vous pouvez la sélectionner directement. Si ce n’est pas le cas, continuez a taper votre question et
cliquez sur la loupe.
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J'al trouvé ma réponse. Que faire ?

Ask Browse History

What is Genesys Knowledge Center

Knowledge FAQ ¥ Chat v

3903 IMONH & O

(What Is Genesys Knowledge Center?

mﬁmlmmwmwr--""" edoo

Ask Browse History

s to convert your knowledge in

What is Genesys Knowledge Center

< What Is Genesys Knowledge Center?
@ 2016-09-02 @ 5 Channels: any

w 3903 TMONM @

The ultimate goal of Genesys Knowledge Center is to convert your knowledge into answers to the g
using this knowledge. The heart of the system is the Genesys Knowledge Center Server, which is dy

o s e A FEACIAIMNMEINES

f=1 Copy content ¥7 Add to favorites

B Wasthis helpful?@
0

g ok g g g

Please, leave a comment

En cliguant sur la question, vous développez le résultat afin d’afficher la réponse. Si vous avez trouvé
la réponse a votre question, vous pouvez soit la lire a I'appelant (en cas d'interaction vocale), soit
copier et coller la réponse directement dans la fenétre de chat de Workspace.

Le document que vous affichez peut aussi inclure des fichiers joints supplémentaires que vous
pouvez télécharger en cliquant sur le lien de piéce jointe.

Si la réponse fournie a été utile, vous avez la possibilité d’améliorer la base de connaissances en
ajoutant des remarques. En laissant une évaluation sous la forme d’étoiles et un commentaire, le
systeme peut mieux traiter vos interactions futures en informant la base de connaissances des
réponses les mieux adaptées a vos questions.

Vous pouvez également ajouter cette réponse a vos favoris en cliquant sur le bouton Ajouter aux
favoris. Tous les favoris sont stockés dans I'onglet Parcourir.

Pour quitter I'article, cliquez simplement sur la fleche de retour en regard de la question.
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Que se passe-t-il si je n'al pas trouvé de réponse, ou si la
réeponse fournie ne me donne pas satisfaction ?
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Genesys Knowledge Center Workspace Plugin, Genesys Knowledge Center CMS

Related categories

General
Genesys Knowledge Center Server
Genesys Knowledge Center Workspace Plugin

Mo relevant resulis

Compose an answer

e Do you want to compose an answer for this question?

Create Answer

* Question

How can | improve the knowledge base?

* Answer

Categories
Administrator eXtension for Gen...
Archiving
Configuration
Feedback
General
Genesvs Knowledoe Center CMS

e Do you want to send this answer to the customer?

Send to customer

KN -
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Si le systéme ne propose pas de réponse satisfaisante pour votre client, prenez le temps d’en
suggérer une. Ce faisant, vous permettez a la base de connaissances de s’améliorer au fil du temps
grace a votre apport.

Pour faire une suggestion au systeme, il suffit de cliquer sur le bouton Pas de résultat
correspondant au bas de la page et de confirmer que vous souhaitez proposer une nouvelle
réponse. Dans la fenétre Créer une réponse, vous pouvez :

* Modifier votre question

e Suggérer la réponse

e Sélectionner les catégories auxquelles appartiennent les questions et réponses
Une fois que vous avez confirmé tous les détails, le systéme vous demande si vous souhaitez

envoyer cette réponse au client. Si vous cliquez sur Oui, la réponse est automatiquement copiée
dans la fenétre de chat de Workspace et vous gagnez un temps précieux.
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Utilisation de ['onglet Parcourir

Quelles sont les catégories et a quoi servent-elles ?

I903IMON & O

Ask @isww

Alldocuments ¥ Knowledge FAQ ¥ Chat v

Knowledge FAQ

Administrator eXtension for Genesys General (10) Genesys
Knowledge Center (4)

Archiving (1)
Configuration (5)

Fee

Genesys Knowledge Center CMS (15) @

Genesys Knowledge Center Pulse Plugin (1)

Genesys Knowledge Center Server (33)

Ask Browse History

All documents Knowledge FAQ ¥ Chat r

Configuration X

3903TMONA & ©

How long is information stored in the historical database?
The default depth of the historical database is 14 days. This value can be changed by editing the TTL option in the reporting,
Genesys Knowledge Center Server, History , Configuration

Why do | need to configure two communication ports for the Genesys Knowledge Center cluster?
Genesys Knowledge Center (GKC) Server carries out two different types of communication. The HTTP/default port enabl
Genesys Knowledge Center Server, Configuration

How many nodes can be added to the cluster?

The minimal configuration is one node per cluster. Although there is no limit to the maximum number of nodes in a cluster,

([ofe] )|

Grace aux catégories, vous pouvez parcourir une liste de questions et de réponses potentiellement
utiles pour votre interaction avec le client. Quand vous cliquez sur I'onglet Parcourir, celui-cCi
contient plusieurs options de catégories. Si vous cliquez sur I'une d’entre elles, une série de
questions et de réponses s’affiche. Ce systéme est particulierement utile lorsque vous connaissez le
théme de la requéte mais ne savez pas vraiment quelle question poser. Pour effacer la catégorie et
revenir a la liste principale, il suffit de cliquer sur "x" en regard du nom de cette catégorie.
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Au départ, les catégories sont configurées par votre administrateur. Cela étant, vous
pouvez aider a améliorer la base de connaissances en ajoutant vos propres questions
et réponses et en définissant leur catégorie.
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Utilisation de I'onglet Historique

Qu'est-ce que I'historique de I'utilisateur et a quoi sert-il ?

© Ask Browse History
=3 ’
2
o Cument Session ¥ ALL v
=
-
S
ﬁ_“l Date Type Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq Can | search for knowledge base articles in French or other languages
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
22 minutes ago SEARCH knowledgefaq { j], ’ Can | search for knowledge base articles in French or other languages
22 minutes ago SEARCH knowledgefag en Can | search for knowledge base articles in French or other languages
g 22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
Z-' 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
=
ﬂ 23 minutes ago OPEN knowledgefag en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefag ( 2 ,
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
How can | archive older knowledge base articles?

Lorsque vous cliquez sur I'onglet Historique, I'historique de I'utilisateur apparait. L'historique de
I'utilisateur permet de voir toutes les demandes en libre-service du client dans la session actuelle.
Il sert également a afficher tout I’historique pour voir I'ensemble des demandes du client au fil du
temps.

Essentiellement, ces informations permettent de mieux comprendre le probléeme actuel du client en
rappelant les questions qu’il a déja posées au systéme. De plus, I'historique vous aide a déterminer
s'il s'agit d'un probléeme nouveau ou récurrent. L'historique de I'utilisateur est utile pour analyser
rapidement ces différents éléments et préparer efficacement votre interaction.
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Le menu Historique comprend deux parties :
1-Le tableau des événements Historique en haut

2-La vue détaillée en bas

Comment savoir ce que le client a déja demandé au Centre de
connaissances ?

0 Ask Browse
z
=
= .
o Cumrent Session ¥ T
=
m
g SEARCH
2 Date NO ANSWER Knowledge base ID Language Query
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
22 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq
22 minutes ago OPEN knowledgefaq en
knowledgefaq en Ca

L'affichage de la session actuelle permet de voir I'historique de vos interactions récentes avec le
client en libre-service. A ce stade, vous pouvez utiliser plusieurs filtres pour trier les questions du
client :

e TOUS : affiche tous les événements de I'historique

RECHERCHER : affiche uniguement les demandes pour trouver la réponse (avec les résultats affichés
pour le client)

PAS DE REPONSE : affiche les questions du client pour lesquelles le résultat aucune réponse n'a été
trouvée a été retourné

OUVRIR : affiche les réponses qui ont été ouvertes et examinées par le client

REMARQUES : affiche les votes positifs et négatifs sur les requétes effectuées par le client
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La vue Session en cours est uniqguement disponible si votre client a utilisé la
fonction de libre-service avant de vous contacter. S’il vous a contacté en premier, elle
est inaccessible car il n'existe pas d’historique de la session en cours a afficher.

Puis-je consulter I'ensemble de I'historique de demandes d'un
client dans le Centre de connaissances ?

=
=
g All HISTDF}' ' ALL " Lastlz.i n lee:t'rI deys Leat EI" deye wl
=
<
I?n‘-' Date Type Knowledge base ID Language Query
33 minutes ago OPEM knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
33 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowle
33 minutes ago OPEN knowledgefaq en

efaq

en Can | search for knowled

Affichez Tout I’historique pour voir en intégralité I’historique des interactions de votre client en

libre-service. Cette option permet aussi de filtrer les résultats de la méme maniere que lorsque vous
affichez la Session actuelle.

En revanche, la vue Tout I’historique possede une ligne de temps qui permet d’afficher une période
déterminée.
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Quelles informations sont fournies dans la vue Détails ?

0o Ask Browse History
Zz
Z
o Current Session ¥ ALL v
E ——
=
o
ﬂ Date NO ANSWER Knowledge Dwge ID Language Query
37 minutes ago OPEN knowledgefaq en
FEEDBACK
37 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en Can | search for knowledge base articles in Frenc
38 minutes ago OPEN knowledgefaq kn
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq n Can | search for knowledge base articles in Fren
38 minutes ago SEARCH knowledgefaq =) Can | search for knowledge base articles in Frenc
E 38 minutes ago FEEDBACK knowledgefaq en
o
5 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
=
ﬂ 38 minutes ago OPEN knowledgefaq en
Details
Type: FEEDBACK
Knowledge base ID: knowledgefaq
Date: 2016-09-06 12:49:25
Feedback type: LIKE
Query: Can | search for knowledge base articles in French or other languages
=]
ﬁ How can | archive older knowledge base articles?
bl
o

Lorsque vous cliquez sur un événement dans le tableau d’historique, la partie inférieure de la vue
affiche les détails correspondants. Les informations fournies dépendent du type d'événement filtré.

Avec le filtre TOUS sélectionné, toutes les informations sont affichées.

Si le filtre RECHERCHER est sélectionné, les informations suivantes sont indiquées :

e date a laquelle I'événement a été enregistré
e la question posée par le client

* la réponse donnée au client

Si le filtre PAS DE REPONSE est sélectionné, les informations suivantes sont indiquées :
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* date a laquelle I'événement a été enregistré

* la question posée par le client

Si le filtre OUVRIR est sélectionné, les informations suivantes sont indiquées :

e date a laquelle I'événement a été enregistré

e réponses ouvertes par le client
Si le filtre REMARQUES est sélectionné, les informations suivantes sont indiquées :

» date a laquelle I'événement a été enregistré
e le type de remarque (positif ou négatif)
e la question posée par le client

* la réponse concernée par les remarques du client
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Sessions de recherche commune

Lors d'une session de recherche commune Genesys, vous et votre client pouvez naviguer
simultanément sur la méme page Web. Contrairement aux applications conventionnelles de partage
d’écran, ou I'un des participants voit I'image du navigateur de I’autre participant, dans une session
de recherche commune Genesys, le client et vous utilisez conjointement la méme instance de page
Web.

Lancement d'une session de recherche commune

£ Genesys * Workspace SIP 5320 ~

Case Information & Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

Origin: Inbound Chat

genesys.com/solutions

~ JohnDoe @ Connected

19VINOD 1 ©

Ste
[3:15:24 PM| John Doe: New party "John Doe’ has joined the session en eSyS

[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat Server Home [ Solutions

Solutions

[3:15:30 PM]| SIP 5320: New party 'SIP 5320' has joined the session
[3:16:44 PM| John Doe: {start: 724064044}
[3:19:03 PM| John Doe: {start 386292729}

CO — b V-O WS@ Deploy Genesys Solutions for Better Customer Experiences

{

’
Session -
m
(]
b
S |solutions: v
Dispositions Note i
w
e REQUEST A DEMO
[\ GET A FREF TRIA -
4 »
Save
0
0
o
@
]
o
=
v
n—— ——--l-___-___ m ——--‘-ll—.._____

C'est le client qui doit initier une session de recherche commune. Vous ne pouvez pas lancer une
session de recherche commune. Les sites Web habilités pour la recherche commune Genesys
possedent un bouton Recherche commune que le client doit utiliser pour démarrer une session de ce

type.

Lorsqu’il clique sur le bouton Recherche commune, le client voit apparaftre un ID de session. Si vous
étes en communication par chat avec le client, la session de recherche commune démarre
automatiquement dans votre espace de travail. Au démarrage de la session de recherche commune,
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un message de chat spécial apparait, —{start:123123123} par exemple, ol 123123123 est I'ID de
session.

Remarque : Pour des raisons de sécurité, vous ne verrez qu'un espace réservé de certains éléments
du site Web.

Démarrage d'une session de recherche commune a l'aide d'un

ID de session

£ Genesys * Workspace siPsa0 - & - | @ -

JonnDoe () o032
Information o Session ID
2]
. Inbound Chat
3 (&
=z
« JohnDoe () Connected =
[3:15:24 PM| John Doe: New party 'John Doe' has joined the session q
[3:15:27 PM| Chat System: Agent will be with you shertly (through Chat Server .
ChatServer) Session ID
[3:15:30 PM| SIP 5320: New party 'SIP 5320’ has jeined the session e z
2 )Enter Sess [
(2 )En on
=]
F]
m
4]
0
o
=z
. - 7]
Dispositions Note m
(1]
Save
Open Co-browse -
o
o
]
]
~——
P E
ane B
m
X X

Si vous étes en communication vocale ou par chat et que votre session de recherche commune ne
démarre pas automatiquement, vous pouvez utiliser un ID de session pour démarrer une recherche
commune.

Obtenez I'ID de session aupres du client et saisissez-le dans le champ ID de session, puis cliquez
sur l'icbne en forme de globe.

Vous pouvez voir maintenant le navigateur du client. Vous n’étes pas obligé d’accéder a la méme
page que le client. La recherche commune utilise I'ID de session pour s'assurer que vous et votre
client visualisez la méme page. Dés le démarrage de la session, le client recoit une notification sur
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son écran indiquant qu'il a commencé une session de recherche commune.

Remarque : la recherche commune Genesys n’autorise pas le lancement d’'une conférence ou d’un
transfert pour les interactions par chat et vocales.

Utilisation du mode Pointeur

Curvent Co-browse Mode -

& Exit Session Session ID: 38629272¢ Mode: Pointer

LIVINOI Y O

= Genesys

ver Home /| Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

Lorsque vous participez a une session de recherche commune pour la premiere fois, vous étes en
mode Pointeur. Vous pouvez voir ce que |'utilisateur voit, mais vous ne pouvez effectuer aucune
action dans son navigateur. Vous ne pouvez pas naviguer, saisir des informations, ni soumettre des
formulaires.

A tout moment, vous pouvez voir les mouvements de souris du client et inversement. Lorsque vous
cliquez quelque part, un cercle rouge apparait autour du pointeur de votre souris. Vous pouvez
utiliser le cercle rouge pour diriger le client vers des sections précises de la page Web.

A tout moment, vous pouvez demander au client I'activation du mode Ecriture.
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Passer en Mode écriture

siP5320 - % -~ | @ ~

Click to switch to Write Mode

& Exit Session Session ID- 386292729 Mode: Pointer I
e

AWW._genesys.com/solu

Lons

1

LOVLINOD 4 ©

= Genesys

ver Home / Solutions

Solutions

| Genesys Solutions for Better iences

En mode Ecriture, vous et le client pouvez effectuer toutes les actions normales d’un utilisateur.
Chacun a la possibilité de saisir du texte et de cliquer sur les boutons.

Pour passer en mode Ecriture, cliquez sur I'icdne de crayon dans le coin supérieur droit de la zone
Recherche commune. L'application demande au client d’approuver le passage en mode Ecriture. Le
mode Ecriture est activé uniquement si le client I'accepte. Vous recevez une notification a propos de
la réponse du client.

Si le client approuve le passage en mode Ecriture, I'icéne de crayon se transforme en icdne de
pointeur.

Si le mode Ecriture est désactivé par les administrateurs, I'icbne de crayon n’est pas
visible.

En mode Ecriture, vous pouvez vous déplacer dans la page Web en cliquant sur
les liens et en effectuant les opérations suivantes dans Workspace Web Edition :

e Cliquer sur les fleches Précédent et Suivant.
e Taper une URL dans la barre d’adresse et appuyer sur la touche Entrée.
e Cliquer sur le bouton Actualiser pour recharger la page.
Les administrateurs peuvent limiter les types d’éléments interactifs qui vous sont accessibles en

mode Ecriture. Par exemple, ils peuvent désactiver certains liens. Par défaut, tous les boutons
Soumettre sont désactivés pour les agents et ils sont inopérants si vous cliquez dessus. Les clients
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peuvent continuer a soumettre des formulaires comme pendant une session de navigation normale.
Important : vous pouvez uniquement effectuer une recherche commune lorsque le client est sur le

site de votre entreprise. Si le client va sur un autre site, la session de recherche commune
s'interrompt jusqu'a ce qu'il revienne sur votre site.

Retour au mode Pointeur

Click to switch back to Pointer Mode

& Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Write

Ll W http://www genesys.com/solutions

@ Switched to Write mode. Now

@ G e n e Sys you can interact with the page.

erver Home / Solutions

Solutions

LOVINOO M O

Deploy Genesys Solutions for Better Custome periences

Pour passer en mode Pointeur, cliquez sur I'icbne de pointeur dans le coin supérieur droit de la zone
Recherche commune.

A tout moment, le client aussi peut repasser en mode Pointeur.
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Arrét d'une session de recherche commune

server

&% Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer o

LoviNOO I ©

Deploy Genesyes=eenitions for Better Customer Experiences

Solutions: v

e REQUEST A DEMO

fe2) GET AFREE TRIA ~
4 [ 3

S3SNodsad |

Save

asmoug-02 ]

Quand une session de recherche commune est ouverte, les deux participants ont la possibilité d'y
mettre fin a I'aide du bouton Quitter la session.

Vous pouvez aussi arréter la session de recherche commune en arrétant le chat sortant ou I'appel
avec le client.

Si le client ferme la session, le systéme vous avertit et votre écran n’affiche plus le navigateur du
client. De la méme maniere, si vous fermez la session, le client recoit une notification.
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Gestion du navigateur virtuel

&2 Exit Session Session ID: 386292729 Mode: Pointer #

. +1.888.436.3797 ? Support Login Select Region

LOVINOD 4 ©

@Genesys“ Customer Experience Solutions Platform Se

Home [/ Solutions

Solutions

3
Deploy Genesys Solutions for

Better Customer Experiences

s3asNods3d H

As customer interactions have expanded across multiple touchpoints, many companies
have been forced to manage front and back office efficiency with a mix of disconng
multi-vendor solutions. As a result, customers have broken experien needlessly test
their patience and loyalty, while organizations don't realize, 1onal efficiencies or

financial returns.

= Extra Scroll

hat's required 15 an |ntegrateﬁl-in-one customer experience platform that preserves
customer context across all touchpgints and communication channels available from the
cloud or in your data center. It take§ these capabilities to measurably optimize front and
back office workforces, increase efflciencies, improve end-to-end customer experiences
along the customer journey, and reduce your total cost of ownership.

Genesys can help you successfully irgplement best-in-class solutions to improve customer
loyalty, increase sales and collections)and align your customer care with strategic business
goals—all while delivering operational §fficiencies and lower costs across your
organization.

La taille de votre navigateur virtuel (une copie du navigateur du client, mais sur votre ordinateur) est
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identique a celle du navigateur sur I'écran du client. Des barres de défilement apparaissent pour
faciliter vos déplacements dans le navigateur du client si sa fenétre est plus grande que votre zone
Recherche commune dans Workspace Web Edition.

Masquage des données

Les administrateurs peuvent limiter les champs que vous étes autorisé a consulter. Des astérisques
(%) remplacent les caractéres masqués. Par exemple, les administrateurs peuvent masquer aux
agents le mot de passe et le numéro de sécurité sociale du client ou une page entiere.
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Historique du navigateur

Workspace vous permet d'afficher un historique du navigateur du client avant que vous l'aidiez, pour
voir s'il a effectué une recherche aléatoire ou bien précise.

[+] Regarder la vidéo : Affichage de

I'historique de navigateur de vos clients
Link to video
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Interactions avec le client Historique du navigateur

Comment savoir sur quelle page mon client était lorsque je I'ai
invité dans la session ?

S Genesys * Workspace

Denis 0-03:48 L 8 "- > &

Current Web Page: PlayGround

Engagement Start Page: PlayGround

v Denis nnected

[11:41:32 AM] Denis " New party 'Denis " has joined the session
[11:41:34 AM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Chat
Server ChatServer) ...

[11:41:36 AM] John Davis: New party 'John Davis' has joined the session
[11:41:42 AM] Denis : Hello!
[11:41:45 AM] John Davis: Hi!

Vous pouvez voir sur quelle page Web votre client se trouvait lorsque vous I'avez invité dans la
session, mais aussi la page qu’il visite actuellement.

Les données de contexte du client sont visibles sur le c6té gauche de la fenétre d’interaction active.

Le nom de la page Web que le client consultait lorsqu’il a recu I'invitation a la session est indiqué
sous Page de début d’invitation, et le nom de la page active est affiché juste au-dessus.
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Comment afficher la liste des pages Web visitées par mon
client ?

© : ;

n PAINOEV LS PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Q

()

5

g Description  Started Duration  Url

=
PlayGround  4/24/2015,11:41:07 AM  00:00:00 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:38:17AM  00:02:49  http,//135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:36:27 AM  00:01:50  Hitp://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:45AM  00:21:41/ http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:31 AM  00:00:}2  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

=5]

o PlayGround  4/23/2015, 12:02:49 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

m

w0

g PlayGround  4/23/2015,12:02:10 PM http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

= T

(72}

m

w

2 Next Last 1-100f12 10 4 perpage

Details

— Selected web page

Vous pouvez consulter la liste des pages Web visitées par votre client pendant la session de
navigation en cours, ainsi que le contenu de la page Web sélectionnée.

Pour accéder a la vue Activité Web, cliquez sur I'onglet vertical ACTIVITE WEB dans la fenétre
d’interaction active.
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Vous pouvez maintenant voir, dans le coin supérieur droit de la fenétre, la liste des pages Web
visitées par votre client pendant la session de navigation en cours. Dans le coin inférieur droit de
votre fenétre, vous pouvez voir le contenu de la page Web sélectionnée.

Si votre client s’est connecté a votre site Web, il se peut que vous ne puissiez pas voir
le contenu des pages Web visitées.

Comment puis-je filtrer la liste des pages Web ?

John Davis ~

@ @ ®

PN EL (] PlayGround-Singleton PlayGround-Timeout30

Description  Started Duration  Url

PlayGround  4/24/2015,11:41:07 AM  00:00:00 http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

PlayGround  4/24/2015,11:38:17 AM  00:02:49  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:36:27 AM  00:01:50  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:14:45AM  00:21:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html
PlayGround  4/24/2015,11:1431 AM  00:00:12  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html#

PlayGround ~ 4/23/2015,12:02:49PM  23:11:41  http://135.39.45.211:8081/playground/PG.html

L 12:0210 PM  00:00:38, ppmedabbeees ~saasalayground/PG.html

Vous pouvez filtrer la liste des pages Web en sélectionnant une catégorie.

Juste au-dessus de la liste des pages Web, une zone de texte en surbrillance signale que vous
affichez les pages Web de toutes les catégories.

Cliquez sur les catégories figurant en regard pour filtrer toutes les pages qui ne sont pas dans cette
catégorie.

Workspace Web Edition Help 134



Interactions en interne Historique du navigateur

Interactions en Iinterne

Les interactions en interne sont les communications entre vous et d'autres personnes a l'intérieur de
votre entreprise. Elles sont généralement privées, comme des consultations, des transferts, des
messages instantanés (Ml) et des messages de votre systéme ou de vos administrateurs. Il peut
également s’agir de conférences qui impliquent le client. Votre superviseur peut également utiliser
des interventions ou la surveillance de I'agent pour écouter discretement vos interactions ou
communiquer avec vous et/ou le client.

Comment contacter des personnes de mon entreprise ?

S Genesys * Workspace

© Ready

@ chat: Mot Ready

© vo < email: Mot Ready © R
W twitter: Mot Ready

Q ch{ O facebook: Mot Ready

O em Q instant-message: © Ready

) facebook

L'outil Team Communicator vous permet de rechercher un agent, un chef d’équipe, un groupe
d’agents ou toute autre cible que vous souhaitez appeler, consulter ou vers qui vous souhaitez
effectuer un transfert, par le biais de I'annuaire de votre entreprise.

Tapez le nom de la personne que vous souhaitez appeler, puis placez le pointeur de la souris sur son
nom dans la liste des résultats de recherche. Une fenétre contextuelle s'affiche pour vous permettre
de savoir si cette personne est préte a prendre un appel, est en pause, est occupée ou est
déconnectée.

Si la personne est disponible, utilisez le menu Action pour I'appeler. Dans le cas contraire, réessayez
avec un canal différent, comme un message instantané ou réessayez ultérieurement.
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Comment démarrer une consultation ?

S Genesys * Workspace

avitvai ) 0137 WL BB~ Wig - S8 .

- X Agent

Kate Lewis
# -

® Logged Off

- Kristi Sippola
(. Conditionally Ready iﬁ

L. Start Voice Consultation (5322)

h rt Tt T e b edioee

Start Voice Consultation (5322) |
w KristiSippola € Connected ® Start Instant Message Consultation

Consultation

— T

L o

222+14255551 2

Add Phone Nu

531SNOdS3d

ant Messaging. Send a message to start the Session
=ar; Hi Kristi, can you pleagg.br

Une consultation vous permet de discuter avec un autre membre de I'équipe au sujet d’'un appel,
d’un e-mail, d’'une discussion par chat ou d'un élément de travail actifs. Elle se distingue d'une
conférence car le client n'est pas connecté a la session.

4
1 démarre une consultation.

Recherchez dans la liste des membres de votre équipe pour trouver la personne ou la cible interne
(un groupe d'agent, un point de routage ou une compétence) que vous souhaitez consulter, puis
sélectionnez le type de consultation de votre choix. Une fois connecté, vous pouvez surveiller |'état et
utiliser les commandes comme vous le feriez pour toute autre interaction.

Voici quelques conseils a garder a I'esprit :

* L'une des parties peut mettre fin a la consultation. Cependant, mettre fin a la consultation ne met pas
fin a l'interaction avec le client.

* Sj vous mettez fin a la session avec le client, la consultation reste active.
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* Les consultations sont privées, le client ne peut ni voir ni entendre vos échanges.

* Le membre de I'équipe peut afficher les informations de contexte et du contact et, le cas échéant, la
transcription du chat.

e Pour fermer un chat actif, vous et les membres de I'équipe consultée devez le marquer comme terminé
4

Si vous étes en communication et que vous lancez une consultation vocale, I'appel d'origine est mis
en attente pendant que vous consultez le membre de I'équipe sélectionné.

3
. reprend I'appel d'origine (et vous permet également de basculer entre les deux appels).

*
. met fin a la consultation et reprend I'appel d'origine qui était en attente.

Si vous lancez une consultation par chat ou messagerie instantanée, une nouvelle fenétre s'ouvre,
dans laquelle vous pouvez envoyer des messages privés au membre de I'équipe. Vous pouvez
également lancer plusieurs consultations. Par exemple, vous pouvez lancer une consultation vocale
lors d'une consultation par messagerie instantanée.

Avant une conférence ou un transfert, vous pouvez consulter les membres de votre équipe en
sélectionnant Consultation dans la barre d'outils. Une fois la demande de consultation envoyée, le
premier appel est mis en attente.

Lors de la consultation, vous pouvez également effectuer une conférence ou un
transfert entre le membre de I'équipe et votre client. Pour ce faire, sélectionnez

- .
Appel instantané - Transfert () ou Appel instantané - Conférence (),
puis sélectionnez le méme bouton en regard du nom du membre de I'équipe
souhaité.
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Comment passer un appel a un groupe d'agents ?

S Genesys * Workspace

Account / 3617 @ oozs QZ RS Q-G -
TR (2

I n it 4coount Services

1 agents aveilable

L. call (Account Services)

¥ Add to favoritk Call (Account Services)

Enter note

Dans certains centres de contact, les agents sont répartis en groupes spécifiques. Par exemple,
certains parlent une langue étrangere, connaissent bien certains produits ou possédent un niveau
d’habilitation de sécurité supérieur. De telles spécialités peuvent servir de base a la formation de
groupes d’agents.

Si I'administrateur a activé cette fonction pour votre centre de contact, tapez le nom du groupe au
lieu du nom de I'agent lorsque vous recherchez un membre de I’équipe. Cliquez sur la liste
déroulante Menu Action a c6té du nom du groupe d’agents a appeler.

Parfois, aucun membre du groupe d’agents n’est disponible pour prendre I'appel. Si votre
administrateur a configuré cette fonction dans Workspace, un message apparait sous le nom du
groupe pour indiquer combien d’agents sont disponibles. Si aucun agent n’est disponible, vous devez
attendre pour appeler.

Dans certains cas, les informations sur la disponibilité du groupe d’agents s’affichent
avec 10 a 30 secondes de retard.
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Comment démarrer une conférence ?

= Genesys * Workspace

Case Information

Origin: Inbound call to 901

Account Number: G - Dave Williams

Customer Segment: Bronze Env Lol e

Phone Manufacturer: Personne S Instant Call Conference (5321)
Subscription Date: 6/24/2013 12:34:00PM «!

Subscription Description URL: Subscription plan

- 3615 @ Connected
Dispositions Note

Enter note

Le démarrage d'une conférence vous permet d'ajouter une autre personne a l'appel ou a la
conversation par chat en cours. Elle se distingue d'une consultation car le client est aussi connecté a
la session.

e
commence une conférence lorsque vous travaillez en voix.

E commence une conférence lorsque vous travaillez en chat.

Effectuez une recherche dans la liste de cibles internes pour trouver la personne, le groupe d'agents,
le point de routage, la file d’attente d’interaction ou la compétence que vous souhaitez ajouter puis
sélectionnez le canal de conférence que vous demandez. La conférence commence deés qu'ils
acceptent la demande. (Lors de I'envoi d'une demande de conférence a un groupe d'agents, les
informations sur la disponibilité des agents sont disponibles dans les 10 a 30 secondes qui suivent,
Vous devrez peut-étre attendre pour voir si un agent est disponible pour rejoindre la conférence.)
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Voici quelques conseils a garder a I'esprit :

* Vous pouvez toujours consulter un membre de I'équipe avant de I'ajouter a la conférence.

e Dans une conférence vocale, la personne que vous avez ajoutée peut choisir d’abandonner I'appel. Il le
déconnecte de la conférence, mais votre appel avec le client se poursuit.

* Sivous vous déconnectez de I'appel, mais que la personne ajoutée a la conférence est toujours
connectée, I'appel continue sans vous. Votre systeme peut étre configuré pour terminer la conférence
apres votre déconnexion si la personne que vous avez ajoutée ne fait pas partie de votre entreprise.

» Toute personne connectée a la conférence peut lire ou écouter le contenu de la discussion
qu’entretiennent les autres parties, sauf si vous supprimez un participant ou que vous désactivez le son
pour ce participant, et ce, de facon sélective.

e Votre compte peut étre configuré pour que vous puissiez retirer un interlocuteur d’une conférence.
Sélectionnez le menu Action sur les participants de la vue Interaction vocale, puis sélectionnez
Supprimer de la conférence pour supprimer ce participant de la conférence.

Un membre de I'équipe peut sélectionner Quitter pour quitter la conférence.

Comment transférer une interaction a un autre membre de
I'équipe ?
Link to video

Vous pouvez transférer un appel, un e-mail ou un chat a un autre membre de I'équipe
instantanément. Vous pouvez également commencer par le consulter. Par exemple, vous pouvez
placer I'appel en cours en attente pendant que vous parlez a un autre membre de I'équipe pour
vérifier qu’il accepte le transfert.

_}
transfére un appel vocal.
transfere un chat.
£3

md transfere un e-mail entrant.

Voici quelques conseils a garder a I'esprit :

e Les informations de contexte de I'interaction peuvent apparaitre sur votre écran, celui de la personne
qui recoit votre transfert, et celui de votre administrateur.

e Sivotre demande de transfert n'est pas acceptée, vous devez faire manuellement sortir votre contact
de la mise en attente.

e Siaucun agent n’est disponible, vous devez attendre pour transférer I'appel. (Lors du transfert a un
groupe d'agents, les informations sur la disponibilité des agents sont disponibles dans les 10 a
30 secondes qui suivent, Vous devrez peut-étre attendre pour effectuer le transfert si aucun agent n’est
disponible.)
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* Sila cible de transfert est occupée (pas préte ou déconnectée), vous pouvez transférer vers la bofte
vocale si cette fonctionnalité est disponible.

Regardez la vidéo pour voir comment fonctionne un transfert.

Comment envoyer un message instantané ?

Link to video

Le canal de messagerie instantanée (IM) Workspace vous permet d'envoyer et de recevoir des
messages instantanés a/de votre équipe. Si cette fonctionnalité est disponible dans votre
environnement, elle le sera sur I'ensemble de votre canal vocal.

Pour envoyer un message instantané, recherchez le membre d'équipe et sélectionnez Envoyer un

message instantané. Saisissez un message et appuyez sur Envoyer. Si la personne accepte, vous
pouvez envoyer et recevoir des messages.

! met fin a la session de messagerie instantanée.

4

ferme la fenétre.

Comment recevoir un message instantané ?

Link to video

Regardez la vidéo pour voir comment répondre a une demande de messagerie instantanée émise par
I'un de vos collégues.
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Comment lire mes messages ?

@ CaroleSpencer + % ~ | @ ~

My Channels
My Campaigns
My History
Total Abandoned Total Answ
Dashboard
0 0
My Statistics
0 0
Contact Center Statistics
0 0
0 0 My Workbins
0 0 My Team Workbins
0 0 My Interaction Queues
0 0 Contact Directaory
f' ﬂ
- 1] o

Il se peut que vous receviez des messages a partir du systeme de Genesys.

Lorsgqu'un nouveau message arrive, une notification d'apercu s’affiche (vous pouvez également
entendre un son ou une tonalité).

Les messages courants comprennent :

* Les messages systémes (tels que ceux qui s'affichent lorsqu'un commutateur, un canal ou un serveur
de contact est hors service)

e Les messages vocaux (s'ils sont activés)

Vous pouvez afficher davantage de messages sur la page Mes Messages. Dans la vue principale,

cliquez sur le bouton Accéder aux vues d’appui de Workspace et les utiliser (=), puis
sélectionnez Mes messages. Les messages les plus récents s’affichent en haut, avec une couleur et
un état pour indiquer une priorité.
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Si vous avez des messages vocaux, un indicateur en regard de la bofte aux lettres s’affiche, comme
suit : 'B

Pour accéder a votre répondeur, sélectionnez-le dans le menu Vues d’appui (=). Une nouvelle
interaction interne est lancée. Utilisez le clavier pour taper vos données d’authentification.

Conseil : si vous passez le pointeur de la souris sur I'indicateur de message en attente, le nombre de
messages sur chaque répondeur s’affiche.

Workspace Web Edition Help 143



Interactions en interne Team Communicator

Team Communicator

Comment démarrer un appel ou un message e-mail ?

Pour démarrer un appel vocal ou une interaction par e-mail, il suffit de cliquer dans Team
Communicator et de taper des informations sur la personne a appeler ou a contacter par e-mail. La
fonction Team Communicator permet de localiser une personne de votre entreprise (cible interne) ou
extérieure a celle-ci (un contact) dans I’Annuaire des contacts.

Vous pouvez également saisir un nom ou une partie de nom, un numéro de téléphone ou une adresse
e-mail dans le champ Team Communicator et appeler cette personne ou lui envoyer un e-mail
immédiatement. Votre administrateur peut configurer votre systéme afin de limiter les résultats de la
recherche.

= Genesys * Workspace
Type name or number 4 _

My Workspace

My Channels My Campaigns Dashboard

Team Communicator dans la fenétre principale Tapez
un nom, un numéro de téléphone ou une adresse e-
mail.

Regarder la vidéo : Recherche de contact

Link to video

Vous pourriez avoir affaire a un client qui a un probleme que vous devez aider a résoudre. Il suffit
d’utiliser Team Communicator pour démarrer un appel vocal avec la personne susceptible de vous
aider a l'intérieur ou a I'extérieur de votre entreprise.

Team Communicator fait partie de la vue principale et des fenétres d'interaction suivantes (pour les
actions de transfert, de conférence et de consultation) :

* Voix

e Chat

e E-mail

* Facebook

e Twitter
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Tapez un nom ou un numéro de téléphone dans le champ de texte Team Communicator pour
commencer la recherche. Lorsque vous cliquez dans le champ, la barre d'outils Team Communicator
s'affiche. Elle permet de rechercher différents types de contacts (tous, vos favoris, vos favoris
professionnels, récents) et des cibles internes. Par le biais de cette barre d'outils, il est également
possible de filtrer par type de contact ou de cible interne, ainsi que de grouper ou de scinder les
résultats de la recherche.

Dans la vue principale

Comment utiliser Team Communicator dans la vue principale ?

La vue principale contient le champ Recherche rapide de Team Communicator. Le champ
Recherche rapide est un outil de recherche universel qui peut parcourir a la fois la base de données
de contacts et I'annuaire des cibles internes. Votre administrateur systéme peut le configurer pour
que la recherche porte sur tous les contacts ou simplement sur les cibles internes.

Team Communicator pour lancer des appels, des e-
mails, des transferts, des conférences et des
consultations

Démarrage d’'un appel ou d'un e-mail

Lorsque vous cliquez sur Team Communicator, une barre d’outils apparait. Tapez un nom, un numéro
de téléphone ou d’autres mots-clés dans le champ pour commencer la recherche. Au fur et a mesure
de la saisie, Team Communicator suggere le nom d’agents, de contacts et d'autres ressources
connues.

Cliquez sur le nom de la personne a contacter dans la liste des résultats.

Vous pouvez démarrer une interaction avec une personne qui ne figure pas dans la base de données
de votre entreprise en tapant son numéro de téléphone ou son adresse e-mail, puis en cliquant sur le
bouton Appeler ou E-mail dans le menu Action a c6té du nom ou de I'adresse e-mail.

La barre d’outils permet de filtrer les résultats de la recherche de contacts et de cibles internes par
type d’appel ou par contact :

e Rechercher parmi tous les contacts (E)
¢ Recherche parmi les contacts favoris ()

L
e Rechercher parmi les contacts récents ()

Par le biais de cette barre d'outils, il est également possible de filtrer par type de contact ou de cible
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wh
interne, ainsi que de grouper ou de scinder () les résultats de la recherche par catégorie ou type.
Votre systeme peut étre configuré pour vous alerter en cas d’appel manqué.

Cliquez dans le champ de texte Team Communicator pour ouvrir Team Communicator. Si vous avez

L
mangué un appel, le bouton Afficher/rechercher ds élém. récent () est orange. Cliquez sur le
bouton pour afficher la liste des appels manqués. Une petite fleche vers le bas évidée en son centre
apparait a co6té du numéro de I'appelant. Si vous passez le pointeur de la souris sur le contact, une
infobulle affiche les informations sur I'appel manqué, notamment la date, I'heure et les coordonnées
connues.

Dans Team Communicator, les contacts ayant appelé récemment sont signalés par une petite fleche
a coté de leur nom :

e F1 — Une fleche pleine pointant vers le bas indique un appel traité
e [d — Une fleche pointant vers le haut indique un appel sortant vers le contact

« Bl — Une fléche au trait continu pointant vers le bas indique un appel manqué

Pour obtenir plus d’informations sur I'appel, qu’il soit traité, manqué ou sortant, placez le pointeur de
la souris sur le nom ou le numéro du contact.

Lorsque vous fermez Team Communicator ou activez le filtre de contacts Tous ou
Favoris, le bouton Récent redevient blanc si vous avez consulté vos appels
récents et manqués ou si vous avez rappelé tous vos appels manqués.

Appels et e-mails

Vous utilisez Team Communicator pour passer un nouvel appel vocal ou effectuer une interaction par
e-mail.

Démarrage d'une nouvelle interaction

Pour lancer une nouvelle interaction (externe ou interne), utilisez Team Communicator afin de
rechercher et de choisir une cible ou un contact. Entrez le nom d’une cible interne (agent,

compétence, groupe d’agents ou point de routage) ou un nom, un numéro de téléphone ou une
adresse e-mail de contact dans le champ de recherche universel.

. ~ Mark Avram

%. Call (+1.555 654 7890)

B E-mail (MarkAv@mail dom)

E-mail{MarkAvEmail.demi ]
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Au fur et a mesure de la saisie, Workspace Web Edition recherche les entrées possibles dans les
bases de données de cibles internes et de contacts.

Depuis la liste, vous pouvez :
e Sélectionner le type d’interaction a lancer (vocale ou e-mail sortant).
Vous pouvez utiliser les commandes de Team Communicator pour effectuer les opérations suivantes :

 Filtrer et trier la liste des résultats de recherche.

e Lancer des actions sur un contact a appeler.

Regarder la vidéo : Démarrage d'un nouvel e-mail
Link to video
Regarder la vidéo : Passage d’un nouvel appel vocal

Link to video

Filtrer/trier vos résultats

Filtre et tri de la liste des résultats de recherche

La recherche Team Communicator par « mots-clés » recherche dans les champs de la base de
données des contacts le ou les mots (nom, numéro de téléphone ou autre critére) indiqués dans le
champ de recherche. Le systeme analyse le contenu de chaque champ de la base de données pour
vérifier s’il commence par les mots-clés saisis.

Les résultats sont rassemblés dans une liste organisée selon des regles de classement. Dans la
plupart des cas, vous pouvez affiner votre recherche a I'aide des fonctionnalités de filtrage de la liste.
Par exemple, vous pouvez filtrer les résultats de recherche pour afficher uniquement les agents ou les
files d’attente.

Les types de résultats possibles sont :

e Tous les types

* Agent

e Groupe d'agents
e Point de routage
e Compétence

» Contact

¢ File d’attente des interactions

3
Sélectionnez I'icbne Tri par catégorie () pour organiser les résultats de recherche par catégorie.
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Vous pouvez masquer le contenu des catégories en cliquant sur la fleche a c6té de chaque catégorie.

Quatre commandes, situées sous le champ Recherche rapide, permettent d'afficher rapidement la
liste des contacts précédents.

De gauche a droite, il s'agit des boutons suivants :

. E Tout rechercher — Lance la recherche sur tous les contacts et cibles internes correspondants.
Cette option n'a aucune incidence sur |'ordre de tri.

. .* Afficher et rechercher dans mes favoris professionnels — Lance la recherche uniquement
sur les contacts/cibles internes marqués comme des favoris professionnels. Le tri s'effectue par
catégorie ou par type.

L

. Afficher et rechercher dans mes contacts/cibles récents — Lance la recherche sur les
10 derniers contacts/cibles internes que vous avez contrélés ou auxquels vous avez directement passé
un appel ou envoyé un e-mail. Les résultats sont alors triés par date.

* Filtrer par type — Sélectionnez le type, par exemple Agent, Contact, Point de routage, Compétence,
File d’attente, File d’attente interactions et Groupe d’agents.

W
. Tri par catégorie/Tri par type — Classement des entrées par catégorie ou par type.

Utilisation des favoris

Comment utiliser les favoris personnels et professionnels ?
Un favori est une personne avec laquelle vous interagissez fréquemment.

Workspace Team Communicator permet de marquer les contacts et les cibles internes (par exemple
les autres agents, vos superviseurs (chefs d'équipe) ou les points de routage) comme vos favoris
personnels. Cette fonction est particulierement utile si vous devez contacter régulierement votre
superviseur pour obtenir de I'aide a propos de problemes client spécifiques ou un point de routage
vers lequel vous devez souvent diriger certains types de requétes.

Lorsque vous n’avez plus besoin d’accéder rapidement a un contact ou une cible, vous pouvez le
retirer de la liste des favoris.""

Votre administrateur peut également définir a votre place certaines cibles qui deviennent vos "favoris
professionnels". Dans Team Communicator, les favoris professionnels sont identifiés par une étoile

accompagnée d'un cadenas (). Cela signifie que vous ne pouvez pas les retirer de la liste de
favoris."" Votre administrateur peut définir a votre place des favoris professionnels qui changent en
fonction de votre role dans I’entreprise ou du contact avec lequel vous interagissez.

Les favoris que vous choisissez sont identifiés par une étoile blanche ().
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Sélection des favoris personnels

Pour rechercher rapidement des contacts et des cibles internes, utilisez le menu Action de Team
Communicator, a c6té du nom du contact ou de la cible. Procédez comme suit :

1. Recherchez le contact ou la cible interne dans Team Communicator.
| Avril Mai

3 « o CENE -

L.~ Avril Mai

i ~  Avril Mai

= - Avwril Mai

3 Matching Contacts

Entrez le nom, numéro de téléphone ou adresse e-mail de la cible a
rechercher

2. Cliquez pour ouvrir le menu Action affiché en regard du nom de la cible interne ou du contact que
vous souhaitez ajouter a vos favoris, puis sélectionnez Ajouter aux favoris.

Avril Mai »

3 « 2 N -

L.~ Avril Mai

L. Call (5555555)
i E-mail (A_Mai@mail.dom)

B E-mail (mail@mail dom)

i.’,'. Add to favorites

Cliquez sur Ajouter aux favoris

La boite de dialogue Nouveau favori s'affiche.

Hew Favorite

Category | |
First Narmse il
Lag1 Madme (LT

Phone Number: 5555555

E-mail address:  A_Mak@mail dom
miaikZmail.dom
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La boite de dialogue Nouveau favori

* Sivous le souhaitez, utilisez la liste déroulante Catégorie pour définir une nouvelle catégorie de
vos favoris, ou sélectionnez dans une liste de catégories existantes.

Categony

First Hame
Siboer

Last Mam
Phone Number 5555555

E-mail address:  A_Mal@mail dom
mail@mail dom

0K Cancel

(Facultatif) Choisissez ou créez une catégorie pour votre nouveau
favori

* Cliquez sur OK pour ajouter le contact ou la cible interne en tant que favori. Si vous n'avez pas
sélectionné de catégorie et que vous choisissez de voir les favoris par catégorie dans Team
Communicator, le nouveau favori est indiqué dans la catégorie Favoris non classés par
catégorie.

Type name or number G,

L. T = Mark Avram
Silver

L. ~ RaviPache

L. ~ VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Voir les favoris par catégorie

Affichage et gestion de vos favoris

Si vous voulez voir une liste complete de vos favoris personnels et professionnels, cliquez sur le
champ de recherche de Team Communicator puis sur le bouton de filtre des Favoris (voir figure ci-
dessous).
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Type name or number

L. ~ = Man ‘vram
Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Cliquez sur le bouton de filtre Favoris pour voir vos
favoris personnels et professionnels

Utilisez la liste déroulante de filtre Types pour modifier les types de contacts et de cibles répertoriés
dans Team Communicator. Vous pouvez afficher seulement les agents, les contacts, les groupes
d'agents, les points de routage ou les compétences, mais aussi tous les types de cibles.

Type name or number

5

Diagye
Cliquez sur le bouton de filtre Favoris pour voir vos
favoris personnels et professionnels, puis filtrez par
type a I'aide de la liste déroulante Type

Utilisez le bouton Tri par catégorie pour organiser la liste des favoris dans les catégories
correspondantes. Les favoris qui n’ont été assignés a aucune catégorie sont rassemblés dans la
catégorie Favoris non classés par catégorie.

Workspace Web Edition Help 151



Interactions en interne Team Communicator

Type name or number

L. ~ = Mark Avram

Silver

. ~ RaviPache

L. — VanessaWang

Uncategorized Favorites

L.~ Avril Mai

Cliquez sur le bouton de filtre Favoris pour afficher
vos favoris personnels et professionnels, puis cliquez
sur le bouton Tri par catégorie pour classer les
favoris par catégorie

Un favori que vous avez créé directement en composant un numéro s'affiche uniquement dans une
recherche de favoris et votre liste d'appels récents si vous avez appelé la personne en question. Si vous
n'appliquez pas le filtre Favoris a votre recherche, seuls les types d'objets suivants sont recherchés : Agent,
Contact, Point de routage, Compétence, File d'attente, File d'attente interactions et Groupe d'agents.

Vous pouvez modifier un favori pour ajouter, supprimer ou modifier une catégorie. Sélectionnez
Modifier le favori () dans le menu Action pour afficher et utiliser la bofte de dialogue Modifier
le favori.

Vous pouvez supprimer une cible interne ou un contact de votre liste de favoris en sélectionnant
Supprimer des favoris () dans le menu Action.

Modification de la catégorie d’un favori personnel

Vous pouvez utiliser Team Communicator pour ajouter, supprimer ou modifier la catégorie que vous
avez assignée a une cible ou un contact favori.

D’abord, utilisez Team Communicator pour rechercher le favori en tapant son nom dans le champ de

Ay Z

recherche et/ou en cliquant sur le bouton Favoris (). Ensuite, ouvrez le menu Action a c6té du
nom du contact ou de la cible et sélectionnez I'option Modifier un favori.
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» Workspace

Type name or numbser Q,

.80 M - W Contact

Lo~ Al Ma

L. Call(5555555)

B E-mail (A_Mai@mail dom)
B E-mail (mail@mail dom)
¥ Remove from favorites

¥ Edit favorite

Edit favarite |
Recherchez le favori a modifier, puis sélectionnez
Modifier un favori dans le menu Action

La boite de dialogue Modifier un favori s'ouvre. Modifiez la catégorie en changeant le contenu du
champ Catégorie. Vous pouvez modifier, supprimer ou modifier la catégorie.

Category Gokd =

First Mamse Avril
Lasy Name [EET

Phone Mumber: 5555555
E-mail address.  A_Makimail dom
mailigim adl dom
OK Cancel
Modifier un favori

Lorsque vous avez terminé, cliquez sur OK pour enregistrer les modifications.

Suppression d’un favori personnel

Lorsque vous n'avez plus besoin qu’un contact ou une cible figure dans votre liste de favoris, vous
pouvez utiliser Team Communicator pour le supprimer de cette liste.

D’abord, utilisez Team Communicator pour rechercher le favori en tapant son nom dans le champ de

recherche et/ou en cliquant sur le bouton Favoris (.*). Ensuite, ouvrez le menu Action a coté du
nom du contact ou de la cible et sélectionnez I'option Retirer des favoris.
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= Genesys = Workspace

Type name or number Q

Contact

. = =Mark Avram

Y Call(+1.555654.7890)
B E-mail (Mark&v@mail dom)

*  Remove from favorites

¥ Edit favorite Rermave from favantes

Recherchez le favori a supprimer, puis sélectionnez
Retirer des favoris dans le menu Action

Une boite de dialogue de confirmation s’affiche lorsque vous choisissez Retirer des favoris. Pour
valider la suppression du contact ou de la cible dans la liste des favoris personnels, cliquez sur Oui.
Pour conserver le contact ou la cible dans la liste des favoris personnels, cliquez sur Non.

9 Are you sure that you want 10 remove this favorite?

b Il ~

Ce message de confirmation vous demande de
valider la suppression du favori sélectionné

¢ Vous ne pouvez ni modifier, ni supprimer des favoris professionnels. Ces favoris sont, en
effet, controlés par votre administrateur.

* Si vous avez désigné une cible comme favori personnel et si votre administrateur en fait
un favori professionnel, elle apparait comme un favori professionnel dans la vue
horizontale et a la fois comme un favori personnel et professionnel dans la vue par
catégorie.
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Campagne d'appels sortants

Comme tous les agents, vous pouvez étre amené a travailler sur des campagnes (recouvrement,
télémarketing, levée de fonds, etc.), dans lesquelles vous passez des appels sortants vers des
contacts. Vous pouvez afficher et gérer vos campagnes dans I'onglet Mes campagnes.

Quels sont les types de campagnes disponibles 7
Vous pouvez travailler avec I'un des types de campagnes suivants :

e Campagnes en mode Apercu, dans lesquelles vous demandez manuellement (ou extrayez) un numéro a
composer a partir du systéme.

« Campagnes en mode Progressif ou Prédictif, dans lesquelles le systéme vous envoie automatiquement
un contact.

e Campagnes en mode Prévisualisation Insertion dans lesquelles le systéme vous envoie
automatiquement un enregistrement a prévisualiser. Ensuite, vous cliquez pour connecter |'appel.

Tutoriel vidéo : Campagne d'appels sortants

Voici quatre tutoriels vidéo qui vous donnent un apercu du role d'un agent dans une campagne
d’appels sortants. La premiere vidéo présente des campagnes d’'appels sortants, la deuxieéme montre
des campagnes prédictives et progressives (automatiques), la troisieme montre des campagnes de
prévisualisation (manuelles) et la quatrieme présente les campagnes en mode Prévisualisation
Insertion (semi-automatiques).

* Présentation

[+] Afficher la vidéo : Présentation des

campagnes d’appels sortants
Link to video

* Récupération automatique des données (et planification d'un rappel)

[+] Afficher la vidéo : Mode automatique
- Link to video

* Récupération manuelle des données
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[+]1 Afficher la vidéo : Mode manuel

Link to video

* Récupération semi-automatique des données

[+] Afficher la vidéo : Mode semi-
automatique

Link to video

Comment travailler avec des campagnes en mode Apercu ?

£ Genesys * Workspace

Type name or number &

My Workspace
My Channels My History Dashboard My Statistics Bing
8 Get Record
Status Name Delivery Mode Description
Running Preview 0401154 14C762EFT46. Manual 040115A@TestOutbound_AG

QOutbound Campaign

Campaign Started

Name: Preview.040115A.14CTE2EFT4604D4160A14
':}] Delivery Mode: Manual

Description: 040115A@TestOutbound_AG

% K% Get Record 0K

Dans les campagnes qui utilisent le mode de numérotation Apercu, vous demandez une fiche au
systeme, puis vous appelez le contact. Vous pouvez afficher un apercu des informations de contexte
et d’autres détails avant de démarrer I'appel. Votre état doit étre défini sur Prét pour recevoir des
interactions.

Une fenétre contextuelle s’affiche chaque fois qu’un administrateur charge ou démarre une nouvelle
campagne. Lorsque la fenétre contextuelle Campagne lancée apparait, vous avec le choix entre les
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options suivantes :

e Obtenir la fiche pour récupérer la fiche d’'un contact a partir de la liste des campagnes.

e OK pour rejoindre la campagne. (Cette option nécessite que vous récupériez manuellement une fiche.
Accédez a Mes campagnes, sélectionnez la campagne que vous souhaitez utiliser et sélectionnez
Obtenir la fiche).

Aprés avoir affiché un apercu de la fiche, vous pouvez I'utiliser dans les buts suivants :

pour appeler le contact. Lorsque I'appel est connecté, vous pouvez surveiller |'état de I'appel et
utiliser les commandes d’appel vocal standard pour gérer I'appel.

=]
pour refuser la fiche. Vous pouvez ensuite choisir entre les options Appeler ce contact
ultérieurement pour remettre la fiche dans la liste des campagnes ou Ne pas appeler ce contact
pour le supprimer de la liste des campagnes.

pour arréter de recevoir des enregistrements (Terminé et arrété).

Pour recevoir a nouveau des enregistrements, accédez a Mes campagnes, sélectionnez la
campagne gue vous souhaitez utiliser et sélectionnez Obtenir la fiche.

Si vous y étes invité, sélectionnez les détails de I'ID de I'appelant que vous souhaitez utiliser.
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Comment travailler avec des campagnes en modes Progressif et
Prédictif ?

= Genesys * Workspace

) defaulTensne €W 0021 QX 8 2 - & -~

i

gnpaign Group Mame: CampaignSIP@Agent Group SIP One

default

EMGAGING

GSY SESSION_DBID

= Genesys * Workspace

defaultTenant §

Outbound campaign call to 9993616

Group Mame: CampaignSIP@Agent Group
CardMumber: '
Character: b
GSW Application ID: 124
GSW_CALL_TYPE: REGULAR
GSW_CALLING_LIST: Calling List SIP
GSW_PHONE: 89993616
CEW SCCCINK DDIN. 106

» 0993516 (M Connected

Dans les campagnes utilisant les modes de numérotation Progressif et Prédictif, vous étes
automatiquement connecté aux appels sortants.

Une fenétre contextuelle s’affiche chaque fois qu'un administrateur charge ou démarre une nouvelle
campagne. Lorsque la fenétre contextuelle Campagne lancée apparait, cliquez sur OK pour rejoindre
la campagne.

Si votre état est prét, soit vous étes automatiquement connecté a I'appel, ou un nouvel apercu
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d’interaction s’affiche et vous pouvez ensuite accepter de vous connecter a I'appel, soit vous
refusez |'appel pour renvoyer la fiche en haut de la liste d'appels. Si vous ne faites rien, I'interaction
retourne en haut de la liste d’appels.

Lorsque vous acceptez I'appel, le contact ou le client n’est pas encore en ligne. Dans les zones de
notification contextuelle et d'informations de contexte de I'appel, vous pouvez voir que I'origine
de I'appel est Appel de campagne sortant - Connexion...

Dés que la personne répond au téléphone et que I'appel est connecté, I'origine de |'appel est
modifiée par Appel de campagne sortant vers <nom ou un numéro du contact>. Des
informations sur I'appel peuvent étre ajoutées a la zone Informations de contexte.

Lorsque vous étes connecté a un contact, vous pouvez afficher les informations d’appels de la
campagne, |I'état de I'appel et les actions d’appel disponibles. Utilisez les commandes d’appel
standard pour gérer I'appel.

Remarque : Dans certains environnements, vous pouvez vous connecter a I’'appel sortant
uniquement lorsque le contact a répondu au téléphone. Dans ce cas, vous ne voyez pas que
I'origine de I'appel est Appel de campagne sortant - Connexion.... A la place, vous voyez
immédiatement le nom et ou le numéro du contact.
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Comment travailler avec des campagnes en mode

Prévisualisation Insertion 7

2 Workspace Katelewis v & ~ | @ =

@ Home Phone -

© Information History
Outbound campaign call to 0411400 O
o
Campaign Name: Campagnelucent ._-:| 35
Calling List Name: Calling List Lucent 3 General v
-]
Contact Phone Number: Title (None) ™
Number of previous attemps made: 0 .
First Name i
Loyalty Card Number: 0 Enter First Name
Car Price: 10.31 g Last Name™ Enter Last Name
Customer Name: ﬁ
Choractar. % Phone Number ~
~ 0411400 (@ Connected = 0411400 ome) v X
2 ( )
Cd Add Phone Number
Note
E-mail Address ~
I;' Enter E-mail Address (Mone) T
=3
=
o Add E-mail Address
3
o
=
o
=3

Save

s

Dans les campagnes en mode Prévisualisation Insertion, un enregistrement est envoyé
automatiquement sur votre bureau depuis le systeme. Ensuite, vous appelez le contact. Vous pouvez
afficher un apercu des informations de contexte et d’autres détails avant de démarrer I'appel. Votre
état doit étre défini sur Prét pour recevoir des enregistrements.

Dans I'ongletMes Canaux, le mode Prévisualisation Insertion est un canal séparé de
Voix. Vous devez définir le canal Prévisualisations sortantes sur Prét pour recevoir
des enregistrements.

Une fenétre contextuelle s’affiche chaque fois qu’un administrateur charge ou démarre une nouvelle
campagne. Lorsque la fenétre contextuelle Campagne lancée apparait, cliquez sur OK pour rejoindre
la campagne.

Si votre état est Prét, un nouvel apercu de l'interaction apparait. Vous pouvez ensuite Accepter de
connecter I'appel ou Refuser pour replacer la fiche en haut de la liste d'appels. Si vous ne faites rien,
I'interaction retourne en haut de la liste d’appels.
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Aprées avoir affiché un apercu de la fiche, vous pouvez I'utiliser dans les buts suivants :

pour appeler le contact. Lorsque I'appel est connecté, vous pouvez surveiller |'état de I'appel et
utiliser les commandes d’appel vocal standard pour gérer I'appel.

=
pour refuser la fiche. Vous pouvez ensuite choisir entre les options Appeler ce contact
ultérieurement pour remettre la fiche dans la liste des campagnes ou Ne pas appeler ce contact
pour le supprimer de la liste des campagnes.

pour fermer un enregistrement.

Si vous y étes invité, sélectionnez les détails de I'ID de I'appelant que vous souhaitez utiliser.

Comment planifier des rappels de campagne ?

2 -
I Schedule Callback

At 4/9/2015 04:38PM 2
Personal Callback

© ror [r]205 [+] @

Sy Mo Tu We Th Fr 3Sa

5 5] T B IIH 10| 11

12| 13(| 14| 15/ 16/ 17| 18
19| 20| A 22| 23| 24

26| 27| 28| 24| 30

Tml Home Phone - 998746343 h

Mew Phone Number._ Addres

Au cours d'une campagne, vous risquez de ne pas pouvoir joindre le contact. Ce contact peut
également vous demander que vous le rappeliez a une autre date et a une autre heure spécifiques.
Vous pouvez planifier un rappel a tout moment pendant le traitement d'un appel de campagne
sortant, méme apreés la fin de I'appel.
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E ouvre la fenétre Planifier un rappel, qui vous permet de définir une date, une heure et méme
un autre numéro de téléphone pour le rappel. Vous pouvez également préciser si le rappel est
personnel (vous traiterez le rappel personnellement) ou si n'importe quel agent disponible peut le
prendre en charge.

Conseil : au cours des campagnes en mode Apercu, vous pouvez étre amené a utiliser cette
fonctionnalité pour différer un appel avant que l'appel ne soit composé.

Lorsque vous avez défini les propriétés de votre choix pour le rappel, le bouton Planifier un rappel est

remplacé par pour indiquer qu'un rappel est planifié. Vous pouvez ensuite mettre fin a I'appel.

Si vous souhaitez apporter des modifications a un rappel planifié, vous pouvez ouvrir la fenétre
Planifier un rappel et modifiez les paramétres.

Pour annuler un rappel planifié, décochez la case Planifier un rappel. Cette action doit étre
effectuée avant la fermeture de la fiche sortante ou de I'apercgu de I'interaction.

Lorsqu’un rappel replanifié est dirigé vers votre poste de travail, un apercu d’interaction apparait
comme d’'habitude. La seule différence est que la vue Informations de contexte signale dans le
champ Origine qu’il s'agit d’'un Rappel ou d’'un Rappel personnel.

Remarque : si vous tentez de marquer comme terminée une interaction sortante replanifiée, un
message d’erreur apparaft dans l'interface de Workspace. Cette situation peut se produire si la date
et I'heure de la replanification ne sont pas valides (par exemple, si vous les avez définies dans le
passé.) Vous devez corriger les erreurs ou annuler la replanification avant de pouvoir marquer
I'interaction comme terminée.

Workspace Web Edition Help 162



Surveillance des agents Team Communicator

Survelllance des agents

Certains membres des centres de contact sont désignés en tant que chefs d’équipe ou superviseurs.
A ce titre, ils doivent veiller a la réussite des agents placés sous leur direction.

ROle de superviseur

En tant que superviseur, votre compte peut étre configuré pour vous permettre d'effectuer diverses
taches de gestion et d'appui a votre équipe, ainsi que pour vous aider a gérer les interactions et les
files d’attente en cours.

Les taches du superviseur consistent notamment a :

1. Contréler, accompagner et intervenir

Workspace vous autorise a controler, accompagner et/ou intervenir lors des interactions vocales et/
ou de chat traitées par les agents placés sous votre direction.

Selon la configuration de votre environnement, il est possible que vous puissiez controler des agents
ou des appels. Si votre configuration vous permet de contréler des agents, lorsqu’un agent transfere
un appel, le controle de I'appel se termine. Si votre configuration vous permet de contrdler des
appels, alors vous continuez a contréler I'appel au fur et a mesure de son transit au sein du systeme
de votre entreprise.

Présentation

Vous pouvez contréler leurs performances sur les appels vocaux et les interactions de chat, les
accompagner dans ces taches lors de leur formation ou les aider en cas de contact difficile a traiter.
Vous pouvez également intervenir dans un appel vocal ou une interaction par chat afin d’aider le
contact directement.

Vous pouvez sélectionner les agents a contréler en utilisant Team Communicator. Vous avez peut-étre
également la possibilité de controler des files d'attente d’interactions (points de routage) ; vous
sélectionnez des points de routage par DN dans Team Communicator.

Conseil

* Vous ne pouvez contrdler qu’un agent a la fois sur le canal vocal.

e En revanche, vous pouvez contréler plusieurs agents simultanément sur le canal de
chat.

* Si un agent est connecté en méme temps sur le canal vocal et sur le chat, vous pouvez
le contréler sur les deux a la fois.
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Lorsque I'agent que vous contrdlez accepte une interaction, une notification apparait sur votre
Bureau. Si vous acceptez I'interaction, une fenétre d'interaction apparait sur votre Bureau et vous
étes connecté a l'interaction vocale ou de chat.

Si vous étes en train de contréler I'agent, ni lui ni le contact ne peuvent vous entendre ou
s'apercevoir de votre présence, sauf si le compte de I'agent est configuré de sorte qu'il soit averti
d’une telle surveillance (une icone apparait dans la fenétre d’interaction vocale). Sinon, sa
configuration est telle qu’il peut étre surveillé a son insu.

Si vous accompagnez un agent pendant un appel vocal, il peut vous entendre, mais pas le contact. Si
vous accompagnez un agent pendant une interaction par chat, I'agent peut lire vos messages de
chat, mais pas le contact.

Vous pouvez choisir de vous joindre (intervention) a un appel ou une interaction par Chat.

Workspace vous permet de basculer entre divers modes de supervision d'équipe.

2. Etat de I'agent

Le tableau de bord Mes agents permet d'afficher et de gérer I'état des agents que vous supervisez.
Vous pouvez déconnecter des agents ou modifier leur état par Prét ou Non prét.

Présentation

Il est fréquent que les agents oublient de se déconnecter des canaux de média a la fin de la journée
ou lorsqu'ils sont dans un état Non prét pendant une période prolongée (réunion, déjeuner, par
exemple). Si les comptes de vos agents sont configurés pour répondre automatiquement aux appels,
ce comportement peut conduire a I'acceptation d’interactions par une station de travail sans
surveillance d’un agent. Vous pouvez controler les états de tous les agents que vous supervisez et les
modifier afin de garantir la meilleure satisfaction possible du client. Vous pouvez déconnecter des
agents de facon globale de tous les canaux auxquels ils sont connectés.

Des agents peuvent également oublier de changer leur état par Prét ou Non prét. La vue Mes
agents vous permet de visualiser et de modifier I'état des agents pour chaque canal.

3. Contréle AQ des e-mails

Workspace vous permet de vérifier les interactions par e-mail sortants créées par les agents que
vous supervisez, dirigez ou contrdlez, a des fins d'assurance qualité (AQ). Si vous étes un réviseur,
les interactions par e-mails sortants vous sont transmises avant d'étre envoyées a un client. En tant
que réviseur, votre compte peut étre configuré pour que les interactions sortantes par e-mail soient
redirigées vers vous ou pour que puissiez les récupérer dans une corbeille.

4. Gestion de la corbeille et de la file d'attente

Vous pouvez ouvrir, marquer comme terminé, supprimer et déplacer des interactions en cours qui
sont stockées dans les corbeilles des membres de votre équipe et dans les files d'attente
d'interaction que vous gérez.
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Comment contrdler mes agents ?

Lorsque vous controlez un membre du groupe d’agents que vous supervisez, un apercu de
I'interaction vous informe que I'agent traite une interaction vocale ou par chat. Vous pouvez controler
la prochaine interaction d’un agent. Votre compte peut également étre configuré pour vous permettre
de contréler I'interaction vocale en cours d'un agent.

Vous pouvez commencer a contréler un agent de votre groupe en utilisant Team Communicator pour

le rechercher. Dans le menu Action, sélectionnez Controéler agent (@).

Vous pouvez mettre fin au contréle d'un agent en utilisant Team Communicator et en sélectionnant

Arréter le contréle dans le menu Action (@).

Vous pouvez arréter le controle de l'interaction en cours en cliquant sur Mettre fin au controéle (

@) dans la barre d'outils Actions d'appel de la fenétre d'interaction.

Contréle d'une interaction vocale

Le contréle d'un agent qui traite une interaction signifie que vous pouvez écouter la conversation
entre I'agent et le contact a leur insu. Il est possible de configurer des agents pour les informer
automatiquement en cas de controle. Vous pouvez controler l'interaction vocale en cours ou suivante

d'un agent.

Conseil
Vous ne pouvez contréler qu’un agent a la fois sur le canal vocal.

1. Utilisez Team Communicator dans la fenétre principale pour rechercher un agent dans le groupe dont
vous étes le superviseur désigné ou pour trouver un point de routage.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Ouvrez le menu Action pour I'agent a contréler et sélectionnez Contréler I’agent.

Workspace Web Edition Help 165



Surveillance des agents Team Communicator

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Coenditionally Available

@® Monitor Agent

A Coach Agent

¥ Add to favorites

Sinon, pour contréler l'interaction suivante si votre compte est configuré pour vous permettre de controler I'interaction en cours
ou suivante, ouvrez le menu Action pour |'agent a contréler et sélectionnez Contréler. Ensuite, sélectionnez Agent. Pour
controler l'interaction en cours (si votre compte est configuré pour cette fonction), ouvrez le menu Action pour I'agent a
controler et sélectionnez Contréler. Ensuite, sélectionnez Interactions vocales actuelles.

Carole Spencer
Conditanally Availahle Jashboard

. Call(5320)

L ] Zend Instant Messa i

CoRe
am LOBCH
| Current Voice Interactson

Sinon, pour contréler les appels sur un point de routage si votre compte est configuré pour vous permettre de controler
I'interaction suivante sur un point de routage, ouvrez le menu Action pour le point de routage a contrbler et sélectionnez
Controler.

F N 3 - W Fouting Foint

%, - 5D00_SIP_One

Y Sl (50000

@ Monitor

% Add to favorites

Un message du systéme vous informe que le contréle des interactions sur vos canaux configurés a démarré pour I'agent
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sélectionné.

Dans Team Communicator, le menu Action pour I'agent (ou le point de routage) a contréler se transforme en bouton Arréter le
controle.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

*

Jim Miller
(® Logged Off

@ Jim Miller

¢Z% Stop Monitoring A
¢, call

Yo Add to Favorites

3. Lorsque l'agent contrélé accepte une interaction vocale, une notification apparait sur votre Bureau.
Cliquez sur Accepter pour commencer a contréler I'interaction. La fenétre Surveillance de I'interaction

vocale apparait sur votre Bureau et vous étes connecté a I'appel. Ni le contact ni I'agent ne peuvent

vous entendre, mais vous pouvez les entendre tous les deux.

Si vous ne cliguez pas sur Accepter, la notification disparait automatiquement.

Si I’agent traite déja une interaction lorsque vous démarrez le contrble, vous devez attendre

I'interaction suivante pour le contréler.

Si le compte de I'agent est configuré pour gu’il soit informé en cas de contréle, une icobne d’ceil apparait

a coté de I'icone d’interaction avec l'interlocuteur dans la fenétre d’interaction vocale sur son Bureau.

S Genesys + Workspace

[E] Ravi Pache e 0

Case Information

Origin: Inbound call to 4§

Cueue: 4001

~ RaviPache & Connected

La méme icbne apparait dans la fenétre Surveillance de I'interaction vocale sur votre Bureau a c6té du menu Action sur
participants.
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Genesys « Workspace

Origin: Monitoring of call between 3615 and 5320

~ RaviPache &) Connectedh
~ JimMiller & Connectedh

4. Pendant une session de controle, vous pouvez effectuer les opérations suivantes depuis la fenétre
Surveillance de l'interaction vocale :

e Arréter le controle—Pour mettre fin a la session de controle, cliquez sur Mettre fin au contréle (

) dans les commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel.

i ici e ! olé i i
* Intervenir—Pour participer a I'appel contrélé, cliquez sur Intervenir ( ) dans les commandes
Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel. Les deux interlocuteurs peuvent vous entendre.

x
Vous pouvez repasser en mode contréle en cliquant sur Terminer I’appel () dans la barre
d’outils Actions d’appel.

Si vous avez mis fin au contrdle, vous étes déconnecté de I'appel. L'icbne de contréle disparalt de la

fenétre d’interaction vocale de I'agent.
Si I'agent termine I'appel pendant que vous le contrélez, la session de controle cesse

automatiquement.

5. Cliquez sur Terminé pour fermer la fenétre Surveillance de I'interaction vocale et marquer I'interaction
comme terminée.

6. Pour cesser de contréler I'agent, recherchez d’abord I’agent (ou le point de routage) avec Team
Communicator.

7. Ouvrez le menu Action pour I'agent (ou le point de routage) et sélectionnez Arréter le controle.

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o R

> Jim Miller
* 7 @ Logged O

Jim Miller
Ready
%) Stop Monitoring

& ~

L. call

. Add to Favorites

Workspace Web Edition Help 168



Surveillance des agents Team Communicator

Un message du systéme vous informe que le controle des interactions sur vos canaux configurés a pris
fin pour I'agent sélectionné.

Contréle d'une interaction par chat

Lorsque vous controlez une interaction par chat, vous pouvez lire les communications entre I’agent et
le contact a leur insu. Il est possible de configurer le compte des agents pour les informer
automatiquement en cas de contréle. Vous pouvez contréler la prochaine interaction d’un agent.

1. Utilisez Team Communicator dans la fenétre principale pour rechercher un agent (voir la figure « Team
Communicator dans la fenétre principale ») dans le groupe dont vous étes le superviseur désigné.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Pour contréler I'interaction suivante, ouvrez le menu Action pour I'agent a contréler et sélectionnez
Controler les interactions suivantes (voir la figure « Menu Action sur la cible interne »).

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

@ Monitor Agent

& Coach Agent
% Add to favorites

Un message du systéme vous informe que le contréle des interactions sur vos canaux configurés a démarré pour I'agent
sélectionné. Dans Team Communicator, le menu Action pour I’'agent a contréler se transforme en bouton Mettre fin au
controéle.
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

»*

Jim Miller

® Logged Off

Jim Miller
Feady

%) Stop Monitoring

& ~

. call

¥ Add to Favorites

3. Lorsque I'agent contrdlé accepte une interaction par chat, une notification apparait sur votre Bureau.
Cliquez sur Accepter pour commencer a contréler I'interaction. La fenétre Surveillance de I'interaction
de chat apparaft sur votre Bureau et vous étes connecté a la session de chat. Vous pouvez lire la
transcription du chat, mais vous ne pouvez pas envoyer de message au contact ou a I'agent.

Si vous ne cliquez pas sur Accepter, la notification disparait automatiquement.

Si I'agent traite déja une interaction lorsque vous démarrez le contrdle, vous devez attendre
I'interaction suivante pour le contréler.

= Genesys » Workspace

[:E} Avril Mai O 00:00:45 PR

Origin: Inbound chat

= Al Mai By Connected

[2:20:28 PM] New party "Aviil Mai' has joined the session

[2:20:30 PM] Chat System: Agent will be with you shortly (through Cha
[2:20:34 PM] New party “Jim Miller' has jeined the session
[2:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?

La méme icéne apparait dans la fenétre Surveillance de I'interaction par chat sur votre Bureau a c6té du menu Action sur
participants.
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Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

~ AwrilMai B Connected
» JimMiller {8 Connected

[7:20:28 PM] New party "Avril Mai’ has joined the session
[7:20:30 PM)] Chat System: Agent will be with you shortly (thro
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller has joined the session
[T:20:49 PM] Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Pendant une session de controle, vous pouvez effectuer les opérations suivantes depuis la fenétre
Surveillance de l'interaction chat :

e Arréter le controle—Pour mettre fin a la session de controle, cliquez sur Mettre fin au contréle (

) dans les commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel.

* Intervenir—Pour participer a la session de chat contrélée, cliquez sur Intervenir (.) dans les
commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel. Les deux interlocuteurs peuvent lire

vos messages. Vous pouvez repasser en mode controle en cliquant sur Fin du chat () dans la
barre d'outils Actions d’appel.

* Accompagnement vocal—Cliquez sur Accompagnement vocal dans le menu Action sur
participants. Une session vocale est ajoutée a la fenétre d’interaction par chat. Vous pouvez
accompagner l'agent que vous contrélez en lui parlant directement.

* Accompagnement via chat—Cliquez sur Accompagnement via chat dans le menu Action sur
participants. Une session de chat est ajoutée a la fenétre d’interaction par chat. Vous pouvez
accompagner l'agent que vous contrélez en lui envoyant des messages de chat.

Si vous avez mis fin au contréle, vous étes déconnecté de la session de chat. L'icbne de contréle
disparaft de la fenétre d’interaction par chat de I’'agent.

Si I'agent termine la session de chat pendant que vous le contrélez, votre session de contrble cesse
automatiquement.

5. Cliquez sur Terminé pour fermer la fenétre Surveillance de I'interaction de chat et marquer l'interaction
comme terminée.

6. Pour cesser de contrbler un agent, recherchez-le d’abord avec Team Communicator.

7. Ouvrez le menu Action sur I'agent et sélectionnez Mettre fin au contréle (voir la figure « Menu
Action sur la cible interne »).
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= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

y A

Jim Miller
® Logged Off

) Jim Miller
& -
@ Feady

%) Stop Monitoring

. call

¥ Add to Favorites

Un message du systéme vous informe que le controle des interactions sur vos canaux configurés a pris
fin pour I'agent sélectionné.

Comment accompagner mes agents ?

Lorsque vous accompagnez un agent du groupe que vous supervisez, un apercu de I'interaction vous
informe que |'agent traite une interaction vocale ou par chat.

Vous pouvez commencer a accompagner un agent de votre groupe en utilisant Team Communicator

pour le rechercher. Dans le menu Action, sélectionnez Accompagner agent (). \Votre compte
peut également étre configuré pour vous permettre d'accompagner l'interaction vocale en cours d'un
agent.

Vous pouvez mettre fin a I'accompagnement d'un agent en utilisant Team Communicator et en
L/
sélectionnant Arréter accompagnement dans le menu Action (A).

Vous pouvez cesser d’accompagner l'interaction en cours en sélectionnant Mettre fin a

I’accompagnement (@) dans la barre d’outils Actions d’appel de la fenétre d'interaction.

Accompagnement d'une interaction vocale

Lorsque vous accompagnez un agent qui traite une interaction, vous pouvez écouter ses échanges
avec le contact et lui parler sans que le contact le sache. Vous pouvez accompagner l'interaction
vocale en cours ou suivante d'un agent.

1. Utilisez Team Communicator dans la fenétre principale pour rechercher un agent (voir la figure « Team
Communicator dans la fenétre principale ») dans le groupe dont vous étes le superviseur désigné.
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= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

-

2 Matching Internal Target(s)

2. Ouvrez le menu Action pour I’'agent a accompagner et sélectionnez Accompagner agent (voir la
figure « Menu Action sur la cible interne »). Si une interaction est active, elle apparait dans le menu
Accompagner.

Jim Miller
Conditionally Available

® Monitor Agent

A Coach Agent

‘k Add to favorites

Sinon, pour accompagner l'interaction vocale suivante si votre compte est configuré pour vous permettre d'accompagner
I'interaction vocale en cours ou suivante, ouvrez le menu Action pour I'agent a accompagner et sélectionnez Accompagner.
Ensuite, sélectionnez Agent. Pour accompagner l'interaction en cours (si votre compte est configuré pour cette fonction), ouvrez
le menu Action pour l'agent a accompagner et sélectionnez Accompagner. Ensuite, sélectionnez Interactions vocales en
cours.
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vs * Workspace

2 * B Bl i =

Cancile Spencer
Condboraly Avminkle * 2 bl My Svanis

Call Acrtivity

Curent Voice Inferaction

Un message du systeme vous informe que I'accompagnement des interactions sur vos canaux configurés a démarré pour I'agent
sélectionné.

Dans Team Communicator, le menu Action pour I'agent a accompagner se transforme en bouton Arréter accompagnement.

Jim *

2+ o I

Jim Miller
+* ¥ © Logged OF

v oL Jim Miller
~ Feady
X stop Coaching

%, Call

Y Add to Favorites

3. Lorsque I'agent accompagné accepte une interaction vocale, une notification apparait sur votre Bureau.
Cliquez sur Accepter pour commencer a accompagner l'interaction. La fenétre Surveillance de
I'interaction vocale apparaft sur votre Bureau et vous étes connecté a I'appel. Vous pouvez entendre
I’agent et 'agent peut vous entendre, mais le contact ne peut entendre que I'agent.

Si vous ne cliquez pas sur Accepter, la notification disparait automatiquement et vous ne pouvez pas
accompagner l'interaction, sauf si vous arrétez I'accompagnement et démarrez I'accompagnement du
méme agent.

Si I'agent traite déja une interaction pendant que vous démarrez I'accompagnement, une notification
apparait immédiatement. Si vous cliquez sur Accepter, vous commencez a accompagner I'appel en
cours.

L'icone d’ceil apparait dans la fenétre Accompagnement d’interaction vocale sur votre Bureau, a c6té
du menu Action sur participants.
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= Genesys » Workspace

RaviPache (B 000019 "EJ’ - Q.- @

=,
)
—

Origin: Coaching of call between 3615 and 5320

- FRaviPache (& Connected
= Jim Miller @,1 Coached

4. Pendant une session d’accompagnement, vous pouvez effectuer les opérations suivantes depuis la
fenétre Accompagnement de I'interaction vocale :

e Arréter le contréle—Pour mettre fin a la session d’accompagnement, cliquez sur Mettre fin au

o
contréle () dans les commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel.

Si vous avez mis fin a I'accompagnement, vous étes déconnecté de I'appel.
Si I'agent termine I'appel pendant que vous I'accompagnez, votre session d’accompagnement cesse
automatiquement.

5. Cliquez sur Terminé pour fermer la fenétre Accompagnement d’interaction vocale et marquer
I'interaction comme terminée.

6. Pour cesser d’accompagner un agent, recherchez-le d’abord avec Team Communicator.

7. Ouvrez le menu Action sur I'agent et sélectionnez Arréter accompagnement (voir la figure « Menu
Action sur la cible interne »).

= Genesys + Workspace

Jim »

£+ o IR

> Jim Miller
+ (& Logged Off

¢ _ M Miller
~ Ready
X stop Coaching

L, call

¥ Add to Favorites

Un message du systéme vous informe que I'accompagnement des interactions sur vos canaux
configurés a pris fin pour I'agent sélectionné.

Accompagnement d’une interaction par Chat

Lorsque vous accompagnez un agent qui traite une interaction, vous pouvez lire la transcription de
son interaction avec le contact et envoyer a I'agent des messages de chat a I'insu du contact. Vous
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pouvez accompagner la prochaine interaction par chat d’un agent.

1. Utilisez Team Communicator dans la fenétre principale pour rechercher un agent (voir la figure « Team
Communicator dans la fenétre principale ») dans le groupe dont vous étes le superviseur désigné.

= Genesys « Workspace

Jim Miller
@ Logged Off

Jim Miller
Ready

2 Matching Internal Target(s)

2. Ouvrez le menu Action pour I’'agent a accompagner et sélectionnez Accompagner interactions
suivantes (voir la figure « Menu Action sur la cible interne »).

= Genesys * Workspace

Jim Miller
Conditionally Available

&® Monitor Agent

A Coach Agent
‘k. Add 1o favorites

Un message du systéme vous informe que I'accompagnement des interactions sur vos canaux configurés a démarré pour I'agent
sélectionné.
Dans Team Communicator, le menu Action pour I'agent a accompagner se transforme en bouton Arréter accompagnement.

Workspace Web Edition Help 176



Surveillance des agents Team Communicator

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o I

»*

Jim Miller
® Logged Off
o _ M Miller
a~ Fleady

X stop Coaching

L, Call

. Add to Favorites

3. Lorsque I'agent accompagné accepte une interaction par chat, une notification apparait sur votre
Bureau. Cliquez sur Accepter pour commencer a accompagner l'interaction. La fenétre Surveillance de
I'interaction de chat apparait sur votre Bureau et vous étes connecté a la session de chat. Vous pouvez
lire la transcription du chat et envoyer a I'agent des messages de chat privés a I'insu du contact.

Si vous ne cliquez pas sur Accepter, la notification disparalt automatiquement et vous ne pouvez pas

accompagner l'interaction, sauf si vous arrétez I'accompagnement et démarrez I'accompagnement du

méme agent.

Si I'agent traite déja une interaction pendant que vous démarrez I'accompagnement, une notification

apparait immédiatement. Si vous cliquez sur Accepter, vous commencez a accompagner la session de
chat en cours.

L'icone d’ceil apparait dans la fenétre Accompagnement de l'interaction de chat sur votre Bureau a

c6té du menu Action sur participants.

= Genesys + Workspace

avitmai () 000035 (2 3]

Origin: Monitoring of chat between Avril Mai and Jim Miller

-~ AwrilMai {8 Connected
= JimMiller (& Connected

[7:20:28 PM] New party "Avril Mai® has joined the session
[7:20:30 PM] Chat System: Agent will be with you shortly (throi
[7:20:34 PM] New party "Jim Miller’ has joined the session
[7:20:49 PM) Jim Miller: Hello. How can | help you today?
[7:20:54 PM] "Kate Lewis’ is monitoring the session

4. Pendant une session d’accompagnement, vous pouvez effectuer les opérations suivantes depuis la
fenétre Accompagnement de I'interaction de chat :

* Arréter le contréle—Pour mettre fin a la session d’accompagnement, cliquez sur Mettre fin au

L
contréle () dans les commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel.
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* Intervenir—Pour participer a la session de chat contrélée, cliquez sur Intervenir () dans les
commandes Superviseur de la barre d’outils Actions d’appel. Les deux interlocuteurs peuvent lire
vos messages. Votre session d’accompagnement s’arréte lorsque vous intervenez dans le chat.
Cliquez sur Terminé pour fermer la session d’accompagnement dans la fenétre et marquer
I'interaction d’accompagnement comme terminée. Vous pouvez revenir au contrble de la session
de chat (voir Contréle d’une interaction par chat dans I'onglet Controéler) en cliqguant sur Fin du

chat ( ) dans la barre d’outils Actions d’appel.

* Accompagnement vocal—Cliquez sur Accompagnement vocal dans le menu Action sur
participants de I'agent. Une session vocale est ajoutée a la fenétre d’interaction par chat. Vous
pouvez accompagner lI'agent que vous contrélez en lui parlant directement.

Si vous avez mis fin a 'accompagnement, vous étes déconnecté de la session de chat.
Si I'agent termine la session de chat pendant que vous I'accompagnez, votre session
d’accompagnement cesse automatiquement.

5. Cliquez sur Terminé pour fermer la fenétre Accompagnement de I'interaction de chat et marquer
I'interaction comme terminée.

6. Pour cesser d’accompagner un agent, recherchez-le d’abord avec Team Communicator.

7. Ouvrez le menu Action sur I'agent et sélectionnez Arréter accompagnement (voir la figure « Menu
Action sur la cible interne »).

= Genesys + Workspace

Jim *

£+ o IR

Jim Miller
(& Logged Off

s Jim Miller
-~ Ready
& stop Coaching

%, Call

Yo Add to Favorites

>

Un message du systéme vous informe que I'accompagnement des interactions sur vos canaux
configurés a pris fin pour I'agent sélectionné.

Comment intervenir dans I'appel d'un de mes agents ?

Lorsque vous arrivez (rejoignez) une interaction active, vous devez déja étre en train de surveiller
I"interaction.

Pour intervenir dans une interaction active que vous contrélez, cliquez sur Intervenir () dans la
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barre d’outils Supervision. Intervenir est un bouton simple si vous controlez une interaction sur un
canal unique (voix ou Chat).

Comment changer le mode de contrble de mon agent ?

Workspace permet de basculer entre divers modes de supervision. Lorsque vous contrdlez,
accompagnez ou intervenez dans une interaction, vous pouvez alterner entre plusieurs modes de
supervision. Les transitions suivantes sont prises en charge :

* Contréle vers intervention—Cliquez sur Intervenir () dans la barre d’outils Supervision.

e Accompagnement vers intervention (chat uniquement)—Cliquez sur Intervenir () dans la barre
d’outils Supervision.

e Accompagnement vers contréle (chat uniquement)—Cliquez sur Fin du chat ().

x
e Intervention vers contréle—Cliquez sur Terminer I’appel () ou Fin du chat ( ) dans la barre
d’outils Interaction pour revenir au controle.

L
e Utilisez I'icone Mettre fin au contréle (@) de la barre d'outils Interaction pour mettre fin au
controle.

Comment gérer |'état de mes agents ?

La vue Mes agents vous permet de visualiser, controler et consigner |'état de tous les agents que
vous gérez.

Ouvrez Mes Agents en allant dans le menu Vues d’appui.
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My Agents "
Search filters
Grospn Agend Grougs S (e = Channely Ve - Sakun Vaecs Al
Sl
Hame T Usemame 3 Gkabal Slaws Stalus Yosor TS Vaice H
5323, 5IP SIP 5323 0 vLoggedou O Logged Out v D000
Ppola, Krigt i @ Logges (s D Logges Ot W
Spancer, Caroh A D Conomonaiy Fessiy L 0 Pueady L D313
- P 4324 sici Fasacly w Mot Ready w 137 &2
Piihitd, Dures el [ Logged Dt O L S et L DD

K_/ Table of agents 1 sus

Cette vue comporte deux parties : les filtres et le tableau des agents. Utilisez les filtres pour

rechercher des agents selon le groupe, le canal, I'état, le prénom et/ou le nom.

Dans le tableau des agents, cliquez sur un état pour le modifier (pour remplacer Prét par Non prét,
par exemple). Pour configurer I'état d’un agent sur Prét ou Non prét sur plusieurs canaux, vous devez

gérer chaque canal séparément.

Pour déconnecter un agent de tous les canaux, sélectionnez Déconnecter dans la colonne Etat

global.

Si I'état d’un agent est Prét sur un ou plusieurs canaux, mais qu'il est différent sur un ou plusieurs

autres canaux, son état global s'affiche en tant que Prét avec conditions.
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Comment vérifier un e-mail sortant ?
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© Mark Avram

Case Informatic:

Origin:

Subscription Des™ggLi
Subject:

Subscription Date Toast: 6/24/2013 12:34:00 PM

- <& href="http://mobile_free fr_,

The Case
Information
informs you
that the email

Re: Warranty service

=

is for review

£ Genesys

Case Information

Origin:

Account Number:

E-maj

Digpositions MNote

il and specify day of week for appogmefie

Send a rejected
email back to

an agent to be  ——__

Customer Segment:

view Disposition:

* Worksg ace

QA Review of e-mail interaction edited by "Kristi §ippola’

pending

Persg

Use a Disposition, the
Note tab, or the Send
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Team Communicator

Les e-mails sortants vous sont transmis aux réviseurs avant d'étre envoyés a un contact. Dans cet
exemple, il y a un probléeme avec I'e-mail et il doit étre renvoyé a I'agent pour correction.

1. Quand une interaction par e-mail vous est adressée pour révision, une fenétre d’apercu d'interaction
s’ouvre. Les données de contexte indiquent que I'e-mail doit étre soumis a une révision AQ. Dans cet
exemple, le champ "Origine" contient le texte : "Révision AQ d'interaction par e-mail...". Cliquez sur
Accepter pour afficher I'interaction. L'interaction par e-mail s'affiche sur votre bureau.

La vue des données de contexte peut étre configurée pour vous fournir des informations sur I'auteur
de I'e-mail.

L'icone de révision d'e-mail (@}) apparait a cé6té du nom du contact a qui l'interaction par e-mail
sera envoyée une fois approuvée.

2. Révision du contenu écrit par I'agent dans la zone de composition d'e-mail. Vous pouvez choisir de
résoudre les problémes éventuels vous-méme ou de renvoyer I'original a I'agent pour correction.
Suivant la politique dans votre société, vous pouvez transmettre vos remarques en éditant directement
le contenu de l'interaction par e-mail, en ajoutant des notes pour I'agent, ou encore en discutant
oralement du contenu avec I'agent. Autres actions possibles :

* Enregistrer les modifications apportées a l'interaction par e-mail
e Déplacer le message dans une corbeille pour enregistrer I'e-mail avec les BROUILLONS de votre
corbeille pour un traitement ultérieur
 Joindre un fichier a I'e-mail
e Supprimer I'e-mail
e Démarrer une consultation
3.

Les interactions par e-mail qui vous sont envoyées pour révision présentent un menu déroulant sur le
bouton Envoyer. Les contenus de ce menu sont configurés par votre administrateur et pourraient donc
étre différents de ceux de cet exemple. Cliquez pour ouvrir le menu. En raison de la détection d'un
probléme, cet e-mail est renvoyé a I'agent pour correction. Dans cet exemple, I'administrateur a
configuré des Raisons de refus différentes qui seront comprises dans les données de contexte lorsque
I'interaction sera renvoyée a I'agent. Cliquez sur I'une des options de "Refus" pour renvoyer I'e-mail a
I'agent d'origine.

4. Vous étes maintenant prét a approuver I'e-mail.
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Comment approuver un e-mail sortant corrigé ?
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Si vous étes un réviseur, les e-mails sortants vous sont transmis avant d'étre envoyés a un contact.

Dans cet exemple, I'agent a corrigé un probleme identifié auparavant, et I'e-mail vous est adressé
pour révision.

1. Quand une interaction par e-mail vous est adressée pour révision, un apercu d'interaction s'affiche sur
votre bureau. Les données de contexte indiqueront que I'e-mail doit étre soumis a une révision AQ.
Dans cet exemple, le champ "Origine" contient le texte : "Révision AQ d'interaction par e-mail...".
Cliquez sur Accepter pour afficher I'interaction. L'interaction par e-mail s'affiche sur votre bureau.

* La vue des données de contexte peut étre configurée pour vous fournir des informations sur I'auteur
de I'e-mail.

e L'icone de révision d'e-mail (@;) apparait a c6té du nom du contact a qui l'interaction par e-mail
sera envoyée une fois approuvée.

2. Révision du contenu écrit par I'agent dans la zone de composition d'e-mail. Vous pouvez choisir de
résoudre les problemes éventuels vous-méme ou de renvoyer l'original a I'agent pour correction.

3. Décidant que I'e-mail peut a présent étre envoyé au contact, cliquez sur l'icbne Envoyer pour ouvrir le
menu. Etant donné que I'e-mail est maintenant prét a étre envoyé au contact, sélectionnez I'option qui
représente Accepter. Dans cet exemple, I'administrateur a ajouté I'option Approuver (et envoyer l'e-
mail) dans le menu.

Comment utiliser mes corbeilles d'équipe ?

Vous pouvez effectuer les fonctions suivantes sur les interactions sélectionnées dans les corbeilles en

utilisant les boutons Actions de corbeille (les actions disponibles dépendent du type d'interaction
sélectionné) :

+ Ouvrir i

* Marquer terminé

e Supprimer =% : si vous disposez des autorisations appropriées

+ Déplacer ds file d’att. -l : si vous disposez des autorisations appropriées

« Déplacer dans la corbeille & : si vous disposez des autorisations appropriées

« Modifier infos de contexte # : ouvre la fenétre Modifier infos de contexte pour vous permettre de
modifier le contenu de I'onglet Données de contexte pour les interactions sélectionnées.

Vous pouvez également utiliser Ctrl-clic et/ou Maj-clic sur les articles d'une corbeille pour sélectionner
plusieurs articles. Si vous avez sélectionné plusieurs articles, vous pouvez les déplacer vers une file
d'attente, vers une autre corbeille, les marquer comme Terminés, ou mettre a jour les données de
contexte pour tous dans I'onglet Données de contexte.

Link to video

Consultation et utilisation de mes corbeilles d'équipe

Sélectionnez Mes corbeilles d'équipe dans le menu Vues d'appui.
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My Channels
My Campaigns

My History

Dasribased

My SLMiSRS

Comac Cemter STATISNCS

My Workbins

Dy vl eractaon Cueues

Contact Directony

My e sianes

La vue Mes corbeilles d’équipe contient une liste extensible de tous les agents que vous
supervisez qui disposent de corbeilles. Si vous cliquez sur le nom d'un agent ou sur la fleche a coté
de celui-ci, la vue s’étend pour afficher les corbeilles de I'agent et le nombre d’interactions stockées
dans chacun d’eux.

enesys * Workspace

Type name or number O

My Team Workbins
— My Team Workbins
W ik Spnee = L 5133
* Dl Willarry  Caink Spence

* i Sippola * Dawe Wilkami
{} B by Dwaify E-masils {1

1IN iy inbsimanal F manls i Progie ()
* Wredi Sippola

‘

uy

Pour afficher et gérer les interactions stockées dans la corbeille de I’'agent, cliquez sur le nom de la
corbeille. La liste des interactions stockées dans la corbeille est affichée dans le volet a droite de la
liste des corbeilles.
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Lorsque vous sélectionnez une interaction dans une corbeille ou une file d’attente d’interactions, le
contenu, les notes et les données de contexte sont affichés dans des onglets au bas de la vue
Corbeille. Les commandes en haut de la vue Corbeille permettent d’effectuer des actions sur
I'interaction sélectionnée.

Diarve Willians - My Inboursd E-mails in Progress
- - - 3
Sulsect
- AV angEmail dom Unddignified Transaction

[t ey Histe Case Daa

Unidenmified Hansaction
From: &_Maifmail dom
To webEmor dev

teela,
I roticed an unidentfiad Tansaction on my btest statemant. | s from XYZ

Ayl Hai

Selon la configuration de votre systéme par I'administrateur ou le type d’interaction sélectionné, les
actions suivantes sont disponibles :

+ Ouvrir i

¢ Marquer terminé

. Supprimerﬁc

« Déplacer ds file d'att. -l

« Déplacer dans la corbeille S

"
« Modifier infos de contexte # : ouvre la fenétre Modifier infos de contexte pour vous permettre de
modifier le contenu de I'onglet Données de contexte pour les interactions sélectionnées.

Vous pouvez utiliser Ctrl-clic et/ou Maj-clic sur les articles d'une corbeille pour sélectionner plusieurs
articles. Si vous avez sélectionné plusieurs articles, vous pouvez les déplacer vers une file d’attente,
vers une autre corbeille, les marguer comme Terminés, ou mettre a jour les données de contexte
pour tous dans I'onglet Données de contexte.
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Comment gérer mes files d'attente d'interactions ?

Vous pouvez effectuer les fonctions suivantes sur les interactions sélectionnées dans les files
d’attente d’interactions en utilisant les boutons Actions de files d'attente d'interactions (les
actions disponibles dépendent du type d'interaction sélectionné) :

« Ouvrir @ : ouvre I'interaction sélectionnée dans la vue d’interaction de Workspace.

* Marquer terminé : marque l'interaction comme terminée et la retire de la file d'attente.
. SupprimerESc : supprime l'interaction sélectionnée.

» Déplacer ds file d’att. = | B déplace l'interaction vers une autre file d'attente d'interactions

A H - A IH H ’ 3 1 1
« Déplacer dans la corbeille @ : déplace l'interaction vers I'une des files d'attente de I'un des agents
que vous supervisez, ou vers l'une de vos corbeilles

« Modifier infos de contexte # : ouvre la fenétre Modifier infos de contexte pour vous permettre de
modifier le contenu de I'onglet Données de contexte pour les interactions sélectionnées.

Consultation et utilisation des files d’attente d’interactions

Sélectionnez Mes files d'attente d'interactions dans le menu Vues d'appui.
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Carole Spencer -

My Channels
My Campaigns
My History
Dashboard
My Statistics
Contact Center Statistics
My Workbins
My Team Workbins
My Interaction Queues
L3
Contact Directory

My Messages

La vue Mes files d’attente interactions contient une liste extensible de toutes les files d’attente
d’interactions que votre compte est configuré pour gérer. Les files d'attente d’interactions peuvent
étre regroupées par type dans des dossiers. Si vous cliquez sur le nom du dossier ou sur la fleche a
coté de celui-ci, la vue s’étend pour afficher les files d’attente qu’il contient. Cliquez sur une file
d’attente pour voir son contenu. La liste des interactions stockées dans la file d’attente est affichée
dans le volet a droite de la liste des files d'attente.

= Genesys + Workspace
o

My Interaction Queues
visibns
Emads
{1 &N Emals
L J.llu'.&a& @
W el -2 st nbound

W ueeis- 150 - risinarnel - sl - o o wiing
B quese-tor - mborand- sl -Lashs e anabran
B quess-tor - rboond - smul -preprocesung
B el - paptingy -pame - mhound-qa

+ Il Toassge (nbound, less than 3 days)

Lorsque vous sélectionnez une interaction dans une file d’attente d’interactions, le contenu, les notes
et les données de contexte sont affichés dans des onglets au bas de la liste de files d'attente
d’'interactions. Les commandes en haut de la file d’attente d’interactions permettent d’'effectuer des
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actions sur I'interaction sélectionnée.

All Emanla

18 inleractions in snagshot, taken at 161003 O [

To Pricuity Aasigned To

Account update

L@ Ae Product update RaviPgmail 4 o 1000
%@ Ae Newaccountinform.. MarkAv@mail . 0 o000
%@ AeMNopctureonmy TV AaviP@maild. 0 532110
w@ ‘Wrongamountcharged  web@mcrdev 0 1002
Page 1 » 1-10cd10+ 18 = pofpage

Detads Hate Case Data

Selon la configuration de votre systéme par I'administrateur ou le type d’interaction sélectionné, les
actions suivantes sont disponibles :

« Ouvrir i

* Marquer terminé

. Supprimerﬁc

« Déplacer ds file d'att. -l

« Déplacer dans la corbeille -

« Modifier infos de contexte # : ouvre la fenétre Modifier infos de contexte pour vous permettre de
modifier le contenu de I'onglet Données de contexte pour les interactions sélectionnées.

Vous pouvez utiliser Ctrl-clic et/ou Maj-clic sur les articles d'une fille d'attente pour sélectionner
plusieurs articles. Si vous avez sélectionné plusieurs articles, vous pouvez les déplacer vers une autre
file d'attente, vers une autre corbeille, les marquer comme Terminés, ou mettre a jour les données
de contexte pour tous dans I'onglet Données de contexte.

My Wiakins

B ] Ay bt e

B ¥ rok Eorde Dept T
[ s ) A - @3
L e L )

I " e s Lt
[ e e T

cpiferclick and
Cerleglick to Wake
iple selectons
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Comment éditer les données de contexte pour les interactions
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dans les corbellles et les files d'attente ?

£ Genesys * Workspace

Type name or number Q

My Team Workbins

» SIP 5323 Kristi Sippola - My Inbound E-mails in Progress
¥ Carole Spencer

» Dave Williams M- - - |
¥ Kristi Sippola From .“ .

I Facebook Workbin Draft (0)
I Facebook Workbin InProgress (0)
I 1ty Draft E-mails (0)

&= My Inbound E-mails in Progress (..

Waorkbin Draft (0)

Edit Case Info rm

s MarkAv@maii-guii

Supervisors and Team Leads might
be set up to edit Case Information
for interactions stored in Workbins

Edit Case Information X

Bought phone from our store?:

E-mail QA Request:

Phone Manufacturer: Personne

Special Discount on monthly Subscription:

Subject: Warranty service

Subscription Base Pricing:

Subscription Date: Maonday, June 24, 2013 12:34 PM

Ok Cancel

Les superviseurs et chefs d'équipe pourraient étre configurés pour éditer les données de contexte
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pour les interactions qui ont été enregistrées dans une corbeille ou une file d'attente. Sélectionnez
une interaction pour activer I'icbne d'édition des données de contexte. Cliquez sur I'icbne pour ouvrir
la bofte de dialogue d'édition des données de contexte. Les dispositifs d'édition de cette boite de
dialogue fonctionnent de la méme maniére que ceux de I'espace des données de contexte d'une
fenétre d'interaction.

Vous pouvez éditer les données de contexte pour plusieurs interactions en sélectionnant deux
interactions ou plus. Les regles suivantes s'appliquent a I'édition en présence de données de
contexte pour plusieurs interactions :

La bofte de dialogue d'édition des données de contexte affiche un mélange de tous les champs de
données de contexte disponibles dans toutes les interactions sélectionnées.

* Seuls les champs éditables, les cases a cocher et les menus des interactions sélectionnées communs
s'affichent avec I'icbne d'édition.

e Siun article éditable a la méme valeur pour toutes les interactions sélectionnées, la valeur s'affiche
dans le champ éditable.

e Siun article éditable a des valeurs différentes pour une ou plusieurs interactions sélectionnées,
|'affichage du champ est vierge.
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