mmunauto

Guide des fonctions de base

Conception : Stéphane Martel

Rédaction : Valérie Espie Bourseau (8X8inc.)
Stéphane Martel

Version : 10 avril 2013



unauto

Formation 88 — Console de I'agent
Mise & jour : 10 avril 2013

ACCES ..eeeeeeeeeeetetieteteste e esesse st essessssebessassese s ese st esssbe s e b ass s R e b eRbeRs e R e e b e b e b e R s s R e s e R b e R s e AR e R e R e R e RE e R e R e R e RE e AL SR e R e b e R s e R e Re b e AR e R e e R e b e b e RE e R e Re b e Rt e Rt eRebe s eRseRseseseasentersseatans 3
SE CONNECTER ET REGLER VOTRE ETAT 1iiiiiiiiiiiiiiiiieiteeeteteeeeeteeeeeeeeeeeeeeeteaeeeaeeeaeaeaeaeaeaeeaeeeeaetaseseeesaeseeeeseeeseseseseeeeereseseseseseeesesererereeeseseteseseeeeeeeresesererereeerereeereeesesesesererereeeeerens 3
SE DECONNECTER DE LA CONSOLE DE L' AGENT .uvvvtteeiieiiurereeeeeeeiissseseeeeeeesesissssessesssessssssssesssesisssssssesssesssssssssesssesssssssssssssessssssssssesssessssssssesssesssssssssesssessssssssseessemsssssseeeesnsnns 3
IVION PROFIL ccuuuiiiiiereeneiiiereeerrenesssesseeessnsssssssssessssnssssssssessssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssessssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssnnssssssssessnnnnssssssssssnnnnsssnnns 4
CHANGER LE MOT DE PASSE AGENT / SUPERVISEUR .....vvvteeeurteesesseeessseeesssssesssassesssssssessssssessssssessssssessssssessasssesssssssessssssessasssesssssssessssssessasssssssssssessssseessosssesssssssessssseessssssessns 4
CHANGER VOTRE NUMERO DE TELEPHONE. ....eetvuuuueeeeerereruueaeeeessesssuneeeeessssssssnseessssssssmnnsesessssssssesessssssssnnseeessssssssnsesessssssssnesessssssssnssesessssssssnmesessssssssneeeessssssssineseessssssnsnaesees 4
CONFIGURER VOTRE ETAT ET CHOISIR DES CODES D’ETAT ...veeutiuiiriereeseieessessesssessessessesssessessessesssessessessssssessessssssessessessssssessessessssssessesstsssessessesssessessessssnsessessesns 5
BT AT DISPONIBLE .. veveeteeeeeeeeseeeaeeesseeeeseseseeseseesaseseneaseseseaseseneasessetaseseneaseseetasesensaseseetasesensasaseetasaseseasasentaseseneneeseatasaseneaeeseetaseseneaeeseataseseneaeeseseaseseneseesentaseseneaseseneaseneneneas
ETATS PAS LIBRE ET PAUSE...vevvvenene.
Codes d’état Pas libre
(000 Yo =X =1 o 1 = 1 Y
INTERACTIONS TELEPHONIQUES........ccceitiueeterterseeesessessessessesessessessessssessessessessssessessassesessessessessssessessessesessessensessesessessassessssensesssssesesessessessesessessessessesessessessesesanes 6
AACCEPTER UN APPEL ....uutvveeeeeeeeesusreeeeeeeeesiusseseeeseeasasssasesesesasasssssssssesssassssssssesssasssssssssesssasssssssssesssssssssssssesssesssssssssssesessssssssssesesassssssssseeesansssssssseessesssssssssesesemsssssseeeesennns
TRANSFERER UN APPEL A UN AUTRE AGENT
TRANSFERER DIRECTEMENT UN APPEL VERS UNE AUTRE FILE..u1vvveeteeeiesuurreeeseeeiesiussserseessesissesssesssessssssssesssesssssssssssssesosssssssssssssonsssssssessssmssssssssesssssssssssssesssesmsssssesssessmssssseesss 8
EFFECTUER DES APPELS DE SORTIE VERS DES NUMEROS DE TELEPHONE EXTERNES +vvvvvvvuvuvevesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnne 9
TRANSFERER UN APPEL VERS UN NUMERO DE TELEPHONE EXTERNE .evvvvvverererererereeerererererereseseeesesesesssesssesesssssesssssssssssssssssssesesssesesesssesssssesssesesesessseserereresersessesseesssesssesesererereren 10
EFFECTUER UN TRANSFERT AVEC ACCOMPAGNEMENT (CONFERENCE) ..vveeeeuteeeeeuteeeesteeeeaisresesaussesasssssesassssesasssssssssssssasssssessssssssssssssasssssssasssssssssssssasssssssnssssssanssssesnssssesnssesaans 11
TRAITER LES INTERACTIONS DES FILES DE BOTTE VOCALE .....coeutieutieiiesieeseeesesesssesseesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 12
ACCEPTER UNE INTERACTION DANS LA BOTTE VOCALE......uuuurreeeeeeeesiisreeeeeeeeesiisrasseeseessassssssssesssassssssssesssenssssssssesssesasssssssesesesassssssssesssasssssssssesssessssssssseessesssssssseseesssnssssesees 12
SUPERVISER DES AGENTS ET DES FILES .....ccceeuuuiieiiiiteeennneeeeeeeeeensseeeseeesesnssssssssessssnssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssnnsssssssssssssnnnsssssssssssnnnnssssssssnns 13
SUPERVISER UNE FILE «.uuuuvvereeeeeeeseusrereeeeeessessssseeesesssassssesssesssasssssssssesssesasssssssssssesasssssssssesesasssssssssssssenssssssssesssesssssssssesesesansssssssesssasssssssssesssenssssssseessemsssssssseseesmmsssssseeeees
SUPERVISER DES AGENTS ..vvvveeeeeernnns

Forcer la déconnexion d’un agent




@mmunauto

Formation 88 — Console de I'agent

Mise & jour : 10 avril 2013

Acces

Se connecter et régler votre état

URL : https://www.mycontactual.ca/AGUI/login.php?tenant=COMMUNAUTO
Nom d’utilisateur : comitttt
Mot de passe : abcd1234 (temporaire)

Par défaut, la console de I'agent s'affiche sous I'état En pause.

Dans mode En pause, la console de I'agent désactive toutes les fonctions et outils sauf les boutons : Disponible, Pas libre et Déconnexion
(Décon).

Se déconnecter de la console de I'agent

Lorsque vous ne travaillez pas, vous devez toujours vous
déconnecter de la console de I'agent. Si vous ne suivez pas
cette procédure, la console de I'agent indiquera alors un
mauvais état.

Pour se déconnecter de la console de I’agent :
1. Sur la console de I'agent, cliquer sur Pas libre ou sur En
pause.
e Pour que le bouton déconnexion s’affiche, votre état
doit étre Pas libre — Fin de quart de travail.
2. Cliquer sur le bouton Déconnexion

Attention : Fermer la fenétre internet de la console de
I'agent n’est pas considéré comme étant une déconnexion.
Pour faire une déconnexion, vous devez cliquer dur
déconnexion dans le panneau de contréle.
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Changer le mot de passe agent / superviseur

N

4.

Se connecter a la console de I'agent

Naviguer sur I'onglet Mon profil dans la console de I'agent

Dans I'espace réservé pour la sécurité, cliquer sur nouveau mot de

passe et entrer un nouveau mot de passe.

e Note : Faire pointer la souris sur pour connaitre la longueur du
mot de passe

Retaper le nouveau mot de passe et cliquer sur sauvegarder.

Changer votre numéro de téléphone

Sous I'onglet Mon profil, le texte d’entrée de la zone du Numéro de
téléphone indique quel numéro vous allez utiliser pour traiter les
interactions téléphonique du centre de contact a la demande.

Pour modifier le numéro de téléphone de la console de I’agent :

1.
1.

w

Sur la console de I'agent, cliquer sur Pas libre.

La console de I'agent indigue que vous étes non disponible pour de
nouvelles interactions.

Sous Barre de navigation, cliquer Mon profil.

La console de I'agent affiche la page de configuration du profil.

A la page de configuration de Mon profil, dans la zone du texte
d’entrée Numéro de téléphone, taper le numéro de téléphone.
Cliquer sur le bouton Faire un appel de vérif. pour effectuer un appel
de vérification.

Mon profil

Nom de l'agent:valerie e

Nom @' Wtilisateur:agt2

*Adr. courmel:  Valene@contactual.com

¥ Numéro de tel: 15142847487

Tel SIP URL

Nom d'Wilisateur exteme

Mot de passe extemne

Ancient mot de passe
Nouveau meot de passe
Nouveasu mot Ge passe
Question de sécunité

Réponse de sécunté

Nom de compagnie:valeriefrea
Nom de locatsire :valeriefrca

Sauvegarder

Version:6.8.0
Révision: 13469

Annuler

Son @'avert.: Aucun

1| Son de lNslerte dlinteractions

Format de date: MM/1J/AMAA

( Aucune sk

Signature par défaut

Expéditeur par 0éfaLt

Signature de courriel

[7) inbound entr

o
"

[7] Serv. chent

Sauvegarder

gnature par éf.

( Aucun expéditeur pard ¥

Annuler
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Lorsque vous étes connecté a la console de I'agent, vous étes soit disponible ou non pour accepter de nouvelles interactions.

Etat Disponible
Vous pouvez utiliser les outils tout étant en attente pour une nouvelle interaction, mais la console de I'agent peut vous offrir une nouvelle
interaction.

Etats Pas libre et Pause

Lorsque votre état est en mode Pas libre, c’est possiblement parce que vous effectuez une interaction courante, effectuer du travail dans
Réservauto, effectuer d’autres taches ou étes en mode En pause. Peu importe la raison pour laquelle vous étes en mode Pas libre, la
console de I'agent ne vous autorise pas a offrir une nouvelle interaction.

Codes d’état Pas libre

L’état Pas libre contient les différents types d’activités hors-ligne. @ En pause 2m:39s
e Cliquez sur le bouton Pas libre et sélectionnez I'activité hors-ligne que vous vous appréter a j\Dizponible e Pus: ksl Ddcon.
Suivi d'appel
effeCtuer. *Début quart de travail
e Pour passer d’une activité hors-ligne a une autre tout en conservant les interactions entrantes *Fin de quart de travail
A . Coaching
bIOquees ' Coupons de bord - Archivage
O C||quer sur Ie bouton Pause Coupons de bord - Classement env
o Sélectionner Pas libre a Pas libre - S

Evaluation des appels
o Cliquer sur le bouton Pas libre et sélectionner la seconde activité Formation
Gestion des commaentaires des usagers
, Gestion des comptes corporatifs
Codes d’état Pause Projet spécial

Rapports SAC

L’état pause contient les différents types de pause. Rapport Clés
e Cliquer sur le bouton Pause et sélectionnez la pause correspondante. o

R-V Adhésion

R-V Signature

Tiche de responsable
Vérification des réservations
Admin - Numérisation
Admin - Réception

Admin - Taches d'entretien

Evacuation de batiment
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Les controles téléphoniques de la console de I'agent vous autorisent a effectuer les opérations
suivantes :

e Accepter les interactions téléphoniques entrantes

e Transférer les interactions téléphoniques vers d’autres agents, numéros de téléphone ou
files téléphoniques.

e |Initier des appels téléphoniques de sortie

e Faire une téléconférence

Important

Toujours utiliser les contréles téléphoniques de la console de I'agent pour sélectionner des

lignes téléphoniques ou utiliser des fonctions telles que Discrétion ou Garde, et non pas les
controéles de votre téléphone d’agent.

Accepter un appel

1. Dans le panneau de Controéle, cliquer sur Disponible.

e La console de I'agent offre de nouvelles interactions téléphonigues uniquement aux
agents assignés a une file active et dont I'état est en mode Disponible.

2. Lorsque votre téléphone physique sonne et que I'onglet téléphone devient rouge, répondez
simplement a I’appel avec votre téléphone physique.

3. Cliguer sur Terminer le Post-traitement pour que votre état redevienne Disponible ou sur

Pas libre si vous avez besoin de plus de temps pour terminer toutes les taches post-
traitement.

Fenétre ¥ 292 ag2

) Occupé Om:20s

B RERP

KCodes de trans.

Anonymous

® Enr.

Parler Discretion Garde Terminer

Téléphone | Transaction | Agents iF-los
’

Information de la transaction

Numéro de

téléph . Anonymous
do Anonymous

client:

Chent: $/0, §/O

Compagmie:

Sujet:

Type: $24-739:

File: Telephone

Temps =

d’attente: Om:13s

1D de 13

transaction:

-
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Transférer un appel a un autre agent

Effectuer cette procédure afin de transférer une interaction téléphonique vers un autre agent
qui est connecté a la console de I'agent et dont I'état est, soit Disponible ou Pas libre.

Cette procédure présume que vous étes connecté sur un appel par le biais de la console de
I'agent.

1. Annoncer a I'appelant que vous le transférez vers un autre agent.

2. Sous le panneau de Contréle, dans I'onglet Téléphone, cliquer sur le bouton 2 du téléphone.

3. Cliquer sur I'onglet Agents.

4. Pour parler avec le deuxiéme agent avant d’effectuer le transfert :

a. Dans la liste des agents, en sélectionner un, puis cliquer sur Composer. Lorsque
I’agent répond, le son de la voix de I'agent active le Transfert de I'appel.

b. Dire al’'agent sélectionné que vous lui transférez un appel, puis cliquer sur Transfert
de I'appel.

5. Pour transférer une interaction sans parler au deuxieme agent au préalable, dans la liste des
agents, en sélectionner un, puis cliquer sur Transfert non annoncé.

6. Cliguer sur Terminer le Post-traitement pour que votre état redevienne Disponible ou sur
Pas libre si vous avez besoin de plus de temps pour terminer toutes les taches post-
traitement.

Fenétre ¥ 292 ag2

) Occupé 2m:51s

18 2 0\3 ICodes de trans,

15149357487 O Env.

Parler Discrétion Garde Terminer

Transfert de ligne Joindre les lignes

Téléphone | Transaction |Agents |Files
- . :

Nom Statut

Valerie Espie pas libre
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Transférer directement un appel vers une autre file
. Fenétre ¥ ag2 ag2

Annoncer a I'appelant que vous le transférez a une autre file. ) Occupé 4m:S6s

=

2. Sous panneau de Contréle, dans I'onglet Téléphone, cliquer sur I'onglet File.

3. Sous I'onglet Files, en choisir une puis cliquer sur Transfert. [ Q_;T O T D T Qg T @ ]

4. Laconsole de I'agent transfere I'interaction téléphonique vers la file choisie, puis modifie
1 % 2 KCodes de trans.

votre état pour Post-traitement.

5. Cliguer sur Terminer le Post-traitement pour que votre état redevienne Disponible ou sur ~ Anonymous ® Envr.
Pas libre si vous avez besoin de plus de temps pour terminer toutes les taches post-
traitement. Parler Discrétion,| Garde . Terminer |

| Téléphone | Transaction |Agents ]r.l«‘

File Longeur Att

Telephone 0 Om:00s B
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Effectuer des appels de sortie vers des numéros de téléphone externes

La console de I'agent effectue un processus en deux étapes pour composer un numéro de téléphone externe.

1. Apres avoir composé le numéro de téléphone externe et cliquer sur Composer, la console de I'agent compose le numéro de votre
téléphone physique.

2. Apres avoir répondu a votre téléphone physique, la console de I'agent compose le numéro de téléphone externe.

Wlo[=za]o

—
1% |2
Champ de r— P
ope . ’ . . composition dun  FETeess Options v
Utiliser le clavier de I’application numéro de T
. Yy ) 1z téléphone
1. Depuis I'onglet Téléphone, placer le curseur dans le champ du numéro de téléphone lgistrer la conversation
2. Entrer le numéro sur votre clavier d’ordinateur. Vous pouvez entendre le son des tonalités ouer mes enregistrements... ffitds
3. Cliquer sur Composer Clav. Tél.... [Ctr+X)
4. Pour composer un poste, vous devrez ensuite cliquer sur « Options » et sélectionner « Clav. Tél... ». Téléphone | Transaction | Agents |Files
5. Vous pourrez ensuite cliquer sur les chiffres du poste a composer. LR z
Assurez-vous que I'option « Longue tonalité » est sélectionnée. ol ype ,
" . - — !
Astuce ! Nl O | | S |\
Vous pouvez utiliser le raccourci clavier CTRL-X pour le faire apparaitre sans avoir a cliquer sur
« Options ». 1 & 28
144998099 Options v
1 Asc) | oer3
Parder |Dis
o 4 m 5 wo 6
Transfert de lg
res 7| w@§ | wzg
Téléphone l T 0 #
9 om ¥ Jongue Fermer
\udrev Maurice E"'"“w v ~
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Transférer un appel vers un numéro de téléphone externe

Annoncer a I'appelant que vous le transférez vers un autre numéro de téléphone.

Sous le panneau de Controle, dans I'onglet Téléphone, cliquer sur le bouton 2 du
téléphone.

e Laconsole de I'agent placera automatiquement l'interaction téléphonique avec le
bouton 1 en garde.

Sous I'onglet Téléphone, dans la zone du texte d’entrée, taper un numéro de téléphone,
puis cliquer sur Composer.

e Taper le 1 avant I'indicatif régional

Pour transférer un appel aprés que la deuxiéme personne ait répondu, dire a
I'interlocuteur que vous lui transférez un appel, puis cliquer sur Transfert de I’appel.

Pour transférer I'appel avant que la deuxieme personne n’ait répondu, cliquer sur

Transfert de ligne.

e Laconsole de I'agent transfert I'appel, puis modifie votre état en mode Post-
traitement

Cliquer sur Terminer le Post-traitement pour que votre état redevienne Disponible ou
sur Pas libre si vous avez besoin de plus de temps pour terminer toutes les taches post-
traitement.

10

Fenétre ¥

) Occupé

agl agl

2m:Sis

NREIEO)

1 o 2 “-_, KCodes de trans.
15149357487 O Env.
Parler Discrétion Garde Terminer

Transfert de ligne Joindre les lignes

Téléphone | Transaction | Agents |Files

Nom Statut

Valerie Espie pas libre
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Effectuer un transfert avec accompagnement (conférence) Fenétre ¥ 292 ag2
) Occupé 2m:S1s

Mettre en place des téléconférences est une variante de la fonction de transfert de ligne de la
console de I'agent décrit dans :

e Transférer un appel vers un autre agent

e Transférer un appel vers un numéro de téléphone externe | %T@ TD I % T @ ]
. )

1. Lorsque la communication a été établie avec I'autre personne, il suffit de cliquer sur le | 1% Iz W\ I ‘Codes de trans. |

bouton Joindre les lignes pour mettre les gens en communication.

15149357487 ©® En. |
2. Cliguer sur Terminer pour vous déconnecter de la conférence. —_—
e Laconsole d’agent laisse les autres interlocuteurs connectés a la téléconférence. Parler |Discrétion| Garde | Terminer |

| Transfert de ligne Joindre les lignes |

I\

| Téléphone l Transaction IAoonts IF-ML

Nom Statut

Valerie Espie pas libre -

11
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Pour les agents assignés a une file de boite vocale, les contréles de I'onglet téléphone vous autorisent a traiter les interactions de boite
vocale en tant que sous-ensemble d’interactions téléphoniques.

Accepter une interaction dans la boite vocale
Effectuer ce qui suit pour accepter une nouvelle interaction dans la boite vocale.
1. Dans panneau de Controéle, cliquer sur Disponible.
e Laconsole de I'agent offre des interactions dans la boite vocale uniquement a un agent assigné a une file de boite vocale et dont
I’état est en mode disponible.

2. Lorsque votre téléphone physique sonne et que la console de I'agent clignote, I'onglet Téléphone affiche Mess. vocal offert, répondez
au téléphone physique pour accepter I'interaction.

La console d’agent :

e Fais jouer un message enregistré qui vous annonce qu’une nouvelle interaction est dans votre boite vocale.

e Vous dit d’appuyer sur le 1 pour envoyer une copie du message de boite vocale a votre adresse de courriel comme fichier joint
WAV.

e Commence a faire jouer le message vocal.

3. Apres avoir écouté le message, dans le panneau de Contrdle, cliquer sur Terminer.

4. Cliguer sur Terminer le Post-traitement pour que votre état redevienne Disponible ou Pas libre si vous avez besoin de plus de temps
pour terminer toutes les taches de post-traitement.

Important
La console de I'agent répéte le message jusqu’a ce que vous raccrochiez la ligne ou cliquer Terminer.

12
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Superviser des agents et des files

Les agents superviseurs peuvent utiliser I'onglet Ecoute /
Supervision de la console de I'agent superviseur afin de
réviser et superviser les agents, files, groupes et
campagnes.
e Depuis la Barre de navigation, cliquer sur le bouton Ecoute / Supervision afin d’afficher I'outil de gestion de la console de I'agent
superviseur dans une fenétre de navigation séparée.

£ Bureau de supervision (NFRFRBell) - Windows Internet Explorer provided by Contactual, Inc. " = E -t

| - - u
|\B_ https://www.mycontactual.ca/SUP/sup_frameset_adv.phpZview_tab=agent [
Gestion des files Gestion des agents I Configuration l SuperViser une file
l ' Gestion des files GenrElOMe oy | Temps réel  DSrniéres dg-;gf};;ge‘ 1. Se connecter a la console de 'agent comme
r superviseur.
| rite Activité  Cible  Occupé  , Eh - Leplus long i _I.J&?tel e |
B Cimvariope seme 2. Dans console de I'agent superviseur, cliquer Ecoute
Serv. 3 la dientéle Clavard sfo sfo 0 1] sfo sfo 09m:12s dded HH = s
e dded / Supervision, dans la page Ecoute / Supervision,
Service 3 la dientéle sfo sfo 4] 1] sfo sfo 00m:00s dded c||q uer sur I'onglet Gestion des files.
" Ventes sfo sfo (4] [i] sfo s/o 00m:00s d4ded
| Courriel
Serv. 3 la dientéle Courriel sfo sfo 1] 0 sfo sfo 00m:00s dded ’ . . .
| Ventes Cournel sfo sfo 4] 1] sfo sfo 00m:00s dded 3' SOUS I Onglet GeStlon des f||eS :
a. Sélectionner, en haut a droite, un intervalle de
supervision.
b. Dans la liste des files, cliquer sur le nom d’une
‘ - file pour afficher les agents assignés a cette file
[ — : |- T— X (en bas a gauche).
. | Agents de la file: Serv. 2 |a clientéle Courriel Activé Statut D'l'.'éT_;'td‘ 32:‘2‘ Type de média: s/o . . L, .
H eerorce 8 o cromrare . File: 5fo c. Dans la liste des agents assignés a une file,
| Temps de 'étak: sjo . . s 7
| [ homas wu @high Paslbre 01h:13m 7de7 T chent o cliquer sur un agent pour afficher un résumé de
: Valérie Bourseau #high  Attente  16m:39s Fde7 |E Dossier #: sfo A
{ A, son activité.
| | soutien ccp [@llow Déconnecté sfo 7de7
| Soutien Contactual

13
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Superviser des agents
Un superviseur peut superviser un agent en regardant son état en temps réel, pendant les 30 derniéres minutes ou depuis de le début de

la journée. Vous pouvez aussi superviser la performance d’un agent en écoutant les enregistrements des interactions de I'agent. L’onglet
gestion des agents dans la fenétre de supervision offre plusieurs options de supervision d’'un agent.

1. Se connecter a la console de I'agent comme superviseur.

2. Dans console de I'agent superviseur, cliquer
Ecoute / Supervision, puis, dans la page
Ecoute / Supervision, cliquer sur I'onglet Gestion des agents e | Temps réel
Gestion des agents.

Gestion des files I Gestion des agents I Configuration

Derniéres  Du début
30Min. de journée Supervision

, . Agent Etat Etat Etat: téléphone Files Derniére  1eMPS Temps
° La console de | agent superviseur Connectés seulement Courant Temps prét Lignel | Ligne2 Actives  Connection Co':l::Lté En':::llll.
affiche les groupes que vous avez Service & la clientéle
, . , , Thomas Wu Paslibre  0lh:14m s/o sfo 7de? 20:36:54  56m:12s 00m:00s
selectlonnes sous l Onglet Valéne Bourseau Attente 18m:17s s/o sfo 7 de 7 21:07:19 02h:08m 09m:16s
Configuration.
) — Ecoute d
3. Sous I'onglet Gestion des agents : S - : : x| o Aetirie Boursess x|
Files pour les agents: Valérie Bourseau Activer Agents actifs Attente Type de média: s/o
a. Sélectionner, en haut a droite, un Havardaoe ‘ File: 5/o
. L. Serv. a la clientéle Clavard ¥ Haute 4ded 0 Temps de l'état: sfo
intervalle de supervision. | rétéphone Client: /o
fice . Dossier #: /o
b. Dans la liste des files, cliquer sur le service 3la chentsie Haue  dded ’ Sufet: 5o
. . Ventes V| Haute dded 0
nom d’un agent pour afficher les files
assignées a cet agent (en bas a Serv. 4 la dientéle Courriel 7 Haute aded 0
gauche). Ventes Courriel ¥ Haute dded 0

c. Dans la liste des groupes de files,
cliquer une file pour afficher
I'activité de I'agent sélectionné.
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Formation 88 — Console de I'agent
Mise & jour : 10 avril 2013

Forcer la déconnexion d’un agent

Vous pouvez utiliser les fonctions de supervision de la console de I'agent superviseur pour la déconnexion d’un agent de la console de

I'agent.

1. Se connecter a la console de I'agent comme
superviseur.

2. Afficher la page Ecoute / Supervision.

3. Surla console de I'agent superviseur, cliquer Ecoute
/ Supervision.

4. Ala page Ecoute / Supervision, cliquer Gestion des
agents puis sur le bouton Supervision.
e Dans la liste des agents, la console de I'agent
superviseur affiche un bouton de déconnexion a
cOté des agents présentement connectés.

5. Cliquer sur le bouton Déconnexion juste a c6té du
nom de I'agent que vous désirez voir se déconnecter
de la console de I'agent.

e Mps mycontactual.ca SUP frameset_» ow_Labz agent 3
Gestion des files I Gestion des agents [ Configuration
Gestion des agents R Temps réel 30Min. : Journée y
T de  Téléoh Téléoh Clavard P dag

A e rétat 1 2 1B 2

Service 8 la clientéle
Thomas Wy Pas Wore O1h:16m  disponible  dspondle s/o s/o |
Yalérie Bourseas Attente 19m:51s  disponible  disponble s/o s/o
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