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Chapitre

1 Application agent - Utilisation

1-1 Introduction a I'Application agent

L'Application agent est un logiciel qui s'installe sur le poste de travail informatique de l'agent. Ce
logiciel permet une communication permanente avec le centre d’appels intégré au serveur de
communications.

En réception, I"Application agent est informée en temps réel de la charge ACD (Automatic Call
Distribution), et l'agent peut consulter les statistiques de trafic. Simultanément & la présentation d'un
appel sur le poste de l'agent, I’Application agent recoit toutes les informations de la communication
a traiter : le temps d'attente de l'appelant, le numéro d'appelant... . L'Application agent peut ainsi
interagir avec des systémes informatiques externes pour la montée de fiche Client.

En émission, |’Application agent offre & l'agent un complément ergonomique & son poste
téléphonique. Celui-ci peut en effet se déclarer plus facilement (en service, en retrait...), mais aussi

indiquer ses compétences (groupes ACD), se déclarer sur n'importe quelle position (free-seating) et
qualifier les appels.

1-2 Description de 'application

1-2-1 Interface de I’Application agent
L'interface de I’Application agent se compose des zones suivantes :

* La barre d'outils
* La barre d'information d'appel
¢ Les graphes

* La barre d'état

1-2-1-1 La barre d'outils

R

i Wwey geod

La barre d'outils sert de Menu et permet d'accéder aux fonctions de pilotage, d'informer l'agent qu'il
aun message d'information & consulter, d'afficher ou masquer les graphes, de choisir ses préférences.

1-2-1-2 La barre d'information d'appel
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Application agent - Utilisation

La barre d'information d'appel fournittoutes les informations concernant l'appel présenté. Elle permet
également de faire monter la fiche client manuellement et de qualifier un appel.

Les graphes

x| X
Code Mb Appels
1002 < G 6 1 Panasonic 19
0 0% . B Servioe Z Philips 7
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B%Uirt
8%\"?1‘1:

OULETT
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Les graphes donnent & l'agent des informations concernant son activité : taux d'activité, compteurs
de durées pour chaque état, qualification des appels servis, ainsi que des informations temps réel
sur le volume des appels en attente et servis par groupe.

La barre d'état

[En attents d'appels Poste 100 == | 1/23/2004 | 9:254M

La barre d'état donne des indications sur :
- L'état de l'agent
- Le numéro du poste associé
- L'état de la connexion réseau avec le serveur de communications
(voyant B la connexion est établie, voyant - la connexion est coupée)

- Lo date et I'heure.

Lancement de I’Application agent
Au premier lancement, I’Application agent affiche la fenétre de connexion.

Les champs suivants doivent étre renseignés :
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* Le nom du serveur de communications visible depuis le réseau
¢ Le port IP utilisé (par défaut 20772)
* Le numéro de poste téléphonique associé au PC de l'agent

Ces paramétres sont enregistrés sur le PC Agent et seront repris lors du prochain lancement.

Remarque : La connexion & I'Application agent peut échouer lorsque le nombre de licences Application agent
est inférieur au nombre d'agents voulant se loguer & l'application.

Mot de passe

L'agent s'identifie parmi les agents déclarés dans le centre d’appels.

=£ Duverture de session |

I’IIQ Utilizatevr:

Mot de pazze:

Modiier | ok | Auer | e |

Une fois identifié, l'agent peut avoir & saisir son mot de passe. Il est ainsi possible de se déclarer
sur n'importe quel poste de travail (exploitation en free-seating).

Lorsque la zone de saisie du mot de passe est inactive, cela signifie qu'il n'y a pas de mot de passe
pour l'agent ; en cliquant sur OK il accéde & I'Application agent.

Remarque : L'ouverture de session peut échouer si l'agent est déja connecté sur un autre poste ou si le poste
est déja utilisé par un autre agent. L'agent a néanmoins la possibilité d'ouvrir la session. Dans ce cas, soit
l'agent est déconnecté du poste auquel il est déja connecté, soit si le poste est déja utilisé par un autre agent,
celui est libéré.

Modifier le mot de passe
L'agent a la possibilité de changer le mot de passe de I'application. Lorsque le mot de passe courant

est déja saisi, le bouton Modifier apparait. En cliquant sur Modifier, une nouvelle fenétre s’affiche,
donnant la possibilité de saisir et confirmer le nouveau mot de passe de l'agent.
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1-2-3

1-2-4

1-4

=€ Duverture de session ﬂ

o Utiisateur: | Paul =l

Mat de passe: |

Mouveau mot de passe |

Canfirner le mot de pazse |

ok | A | i

En cliquant sur OK, le nouveau mot de passe est enregistré, et I'’Application agent se lance.

Remarque : Le bouton Modifier est accessible si le responsable du centre d'appels a autorisé l'option dans I'écran
Droits de I'Agent du programme Configuration de ['Application agent.

Le responsable du centre d'appels peut effacer le mot de passe. Dans ce cas, l'agent peut lancer
I'Application agent sans mot de passe ou modifier le mot de passe.

Fermeture de I’Application agent

Lorsque l'agent quitte I’Application agent, une fenétre de confirmation s'ouvre. En validant la
fermeture de l'application, I'état de 'agent sera différent selon le paramétrage de l'environnement

de travail. Dans |'écran de Paramétrage de l'environnement de travail, si :

* Aucune des cases n'est cochée, I'état de 'agent ne sera pas modifié lors de la déconnexion de
I’Application agent.

* La case en retrait est cochée : 'Application agent est fermée et l'agent mis en retrait
automatiquement. L'agent a néanmoins la possibilité de se mettre en service & partir de son
téléphone et de devenir actif.

* Les cases délogué et en retrait sont cochées : 'agent est mis en retrait automatiquement et
le poste associé n'est plus géré par le centre d'appel. Pour qu'un agent puisse & nouveau utiliser
ce terminal (comme poste géré par le centre d'appel), l'agent doit utiliser I'Application agent
pour se logger sur le terminal et pouvoir par la suite se mettre en service.

Paramétrage de I'environnement de travail

Les préférences permettent & l'agent de configurer son environnement de travail.

L'accés aux préférences se fait par le bouton O .
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@“ Agent Assistant - Préférences

— Eénéral

Langue : Frangaiz

=
tontée de fiche client automatique v
Toujours visible v
kettre au premier plan lors d'un appel I
Al démarrage, mettre agent en service v

— En quittant l&gent Azsistant
Remettre lez compteurs a zéro v
Déloguer le poste [exploitation free seating] [

ettre ['agent en refrait v

— Graphes
I Activie v
I} Compteurs v |
BEH Oualification v |
= Groupes v
feee- Etat v
— Baze Client
Fiche standard i
Fiche HT kL [
ak I Annuler Aide

L'agent peut sélectionner des paramétres dans les zones suivantes :

Général

¢ La langue utilisée dans I'Application agent.

* La montée automatique de la fiche Client (si elle est disponible et selon les droits).

L'affichage de I’Application agent au premier plan lors d'un appel :

L'affichage de I’Application agent toujours au premier plan ("“toujours visible").

- sil’Application agent est réduite ou si une autre fenétre est active devant, I’Application agent

s'affichera au premier plan

- siun appel est présenté, s'il y a un message d'information ou un changement d'état forcé

* La mise en service de l'agent au démarrage de I'’Application agent. Si cette case n'est pas

cochée, l'agent sera en retrait par défaut.

En quittant I'Application agent

* La remise & zéro des compteurs en quittant l'application ou & la demande.

* La spécification du free-seating.

* La mise en refrait s'il souhaite, en quittant 'Application agent.

Remarque : La fonction de mise en retrait est utilisée dans le mode fixe, c'est & dire lorsque l'agent est logué de

fagon permanente sur le méme terminal.
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Chapitre 1 Application agent - Utilisation

1-3

1-3-1

1-3-1-1

1-6

Base Client

* Le type d'affichage de la fiche client HTML ou standard.

Graphes

* Les types de graphes qu'il souhaite exploiter avec le taux d'activité, les compteurs, le tableau de
qualification, les groupes (l'agent peut afficher la file d'attente avec ou sans I'état des groupes).

Les boutons %! & droite des cases & cocher Compteurs et Qualification permettent de remettre &
zéro les valeurs respectives de ces compteurs.

Description des fonctions

Pilotage de l'activité de l'agent

La fonction de pilotage permet & l'agent de se déclarer sur 'ACD et de changer d'état depuis son
PC par un seul clic de souris. Ainsi, il n'a plus besoin de le faire & l'aide de son poste téléphonique.
Les boutons de la barre d'outils servent au pilotage.

Changement d'état

Ces fonctions de changement d'état sont accessibles & partir de la barre d'outils :

e En service

4 L'agent est en attente d'appels, prét a traiter un éventuel appel ACD.

* En travail complémentaire
‘=L |'agent n'est pas en communication, mais il effectue un travail complémentaire suite & un
appel ACD. Pendant ce temps aucun appel n'est présenté & l'agent.

* En absence momentanée

& Aucun appel n'est présenté car l'agent s'est absenté un instant ; il est en pause.

* En retrait
@ L'agent ne recoit pas d'appel ACD ; il n'est plus dans le service, mais il est toujours connecté
au terminal.

La barre de statut dans le bas de la barre d'outils indique en clair et en temps réel, I'état dans lequel

se trouve l'agent. Cette barre de statut rappelle également le numéro de poste téléphonique associé
& I'Application agent :

3EH21055AAAA - Ed. 01 - Mars 2004 - Application Agent



Application agent - Utilisation

Remarque : Tous les boutons de changement d'état sont inactifs si 'agent n'est affecté & aucun groupe.

1-3-1-2 Les groupes

Les appels sont dirigés sur les agents en fonction de leur groupe de compétence.

T
Ce bouton &8 permet & l'agent de se déclarer sur de nouveaux groupes et de se retirer de certains
groupes.

Changement de groupe x|

1 I Commercial
2 Livraizon
3 Hat-Line
4 | Comptabiité

I

L o I v T ) |

oK Arruer | bide

La liste des groupes se présente sous forme de boutons. Un bouton enfoncé (gris clair) indique que
l'agent fait partie du groupe. Si le bouton n'est pas enfoncé, l'agent n'appartient pas au groupe.

Les groupes auxquels l'agent est affecté sont rappelés dans la barre de titre de I’Application agent
entre parenthéses.

Remarque : Cette fonctionnalité n'est accessible que si le responsable du centre d'appels a paramétré cette

option dans l'écran Droits de I'Agent.

1-3-1-3 Information

I
| |
Cette image clignotante P“l)signifie que l'agent a un message.

En cliquant sur l'icone, la fenétre de message apparait.
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1-3-2

1-8

O Evénements intervenus

1/27/2004 10:40:02 AM : Pagzage forcé du mode En appel départ au mode En Faute ;l
1/27/2004 10:40:03 AM : Passage forcé du made En Faute au made En attente d'appels

[

Acquitter Aide |

Un changement est intervenu & I' insu de l'agent : changement d'état forcé, nouvelle affectation de
groupe ACD. Clest le cas, par exemple lorsque le responsable du centre d'appels change les groupes
d'appartenance de l'agent & partir de l'application de configuration du centre d'appels.

L'image clignote jusqu'd ce que l'agent ait consulté le message et cliqué sur le bouton Acquitter.

Information sur les appels

Lorsqu'un appel est présenté & l'agent, la barre d'information d'appel se présente & I'écran.

I[=] E3
Lo R B WY &R
% |
% g @L Inon qualifié j
En attente d'appels | Posteton | tjzajzoot | wedam

Description des informations
Cette barre d'information d'appel donne :
- % le numéro de l'appelant.
g ) .
- & le numéro demandé.

- ﬁ: le code du client (ce code est saisi par l'agent).

- EB e groupe ACD demandé.

- Z.le temps d'attente de l'appel dans la file.

- : le temps de conversation mis & jour en temps réel dés le décrochage de l'agent.
Qualification d'un appel

Un appel ACD peut étre qualifié par l'agent en cours de conversation.
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Application agent - Utilisation

Pour qualifier un appel, l'agent choisit le code de qualification dans la liste déroulante de la barre
d'information d'appel qui contient tous les codes de qualification.

L'agent peut affecter plusieurs qualifications au cours de la conversation ACD, mais seule la
gualification active au moment du raccrochage de l'agent sera affectée & l'appel.

Remarque : Une fois la communication terminée, il n'est plus possible de qualifier l'appel. Il doit étre qualifié
en cours de communication ACD.

Remarque : Cette fonctionnalité est accessible si le responsable du centre d'appels a paramétré l'option dans
I'écran Droits de I'Agent.

Faire monter une fiche
Lorsque la remontée de fiche est disponible, mais qu'elle n'est pas automatique, l'agent peut faire

monter une fiche en cliquant sur le bouton _&J:

Ce bouton sert également & remettre la fiche déjad montée au premier plan ou & l'ouvrir & nouveau
si elle a été fermée avant la fin de la conversation ACD.

Pour plus d'informations sur le paramétrage de la fiche, voir Paramétrage de l'environnement de
travail.

1-3-3 Journal d'appels

Le journal des appels est accessible & l'aide du bouton &) , situé sur la barre d'outils.
L'agent peut consulter la liste des appels ACD qui lui ont été présentés par le centre d'appels :

* les appels ayant donné lieu & une conversation sont inscrits en noir,

* les appels ayant abouti & une non-réponse sont inscrits en rouge.

& Journal d'appels
Journal d'appels depuiz le 28/01/04 16:14:53

Date | Heurs | Groupe | Agent | Altente | Convwer... | Qualification | Appelant | Demandé | Code Cli... |
28/01/04 161453 SAY bob marane 00:00:00  00:00:02  nhon qualifié 100 a05

28/01/04 1E1%11 SAY bob morane 00:00:00  00:00:02  non qualifie 2000

28/01/04 1B1618  SAY bob marane 000000 00:02:52  non qualifié 100 a05

28/01/04 1681933 SaY bob morane 00:00:00  00:03:56  non qualifie 100 505

28/01/04 162349 SAV bob marane 00:00:02  00:00:268  nhon qualifié 100 a05

28/01/04 182438 SaY bob morane 000000 020000 non qualifie 100 a05

E xporter | Effacer | Imnprirner | Fermer I Aide

Les informations disponibles concernant l'appel sont les suivantes :
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1-3-4

* La date de l'appel.

* Lheure de l'appel.

* Le groupe ACD demandé (l'agent peut appartenir & plusieurs groupes).
* Le nom de l'agent ayant traité l'appel.

* Le temps passé par le client dans la file d'attente.

* La durée de conversation avec l'agent.

* Le code de qualification.

* Le numéro recu (numéro de l'appelant).

* Le numéro appelé par le client (numéro du centre d'appels).

* Le code client, si celui-ci a été saisi par l'agent lors de l'appel.

Les appels sont affichés dans l'ordre chronologique. Pour trier le journal, cliquez sur le titre de la

colonne & trier. Le tri est décroissant par défaut. Un nouveau clic sur la méme colonne donne un tri
croissant.

Exporter C e e .
Le bouton E permet de créer un fichier journal.txt (nom par défaut) avec les

informations du journal d'appels. Chaque champ de ce fichier texte est séparé par une tabulation.
Le nom et le chemin du fichier créé sont modifiables.

EFE . .
Le bouton L=t permet de vider le journal d'appels de son contenu. Le responsable du

centre d'appels peut aussi programmer une suppression automatique ou cyclique du journal en
spécifiant un nombre maximum de jours d'archive dans l'onglet Général de I'écran de configuration
de l'application agent.

[mprimer

Le bouton permet d'imprimer le journal d'appels.

Remarque : Cette fonctionnalité n'est accessible que si le responsable du centre d'appels a paramétré l'option
lors de la configuration des droits des agents.

Gestion des fiches Clients

Pour accéder & la Gestion des fiches clients, cliquez sur @ L'utilisateur a alors les droits de l'agent
ACD qui a lancé I'Application agent ; il s'agit des droits de modification de fiche et de commentaire,
lesquels sont attribués par le responsable du centre d'appels.

3EH21055AAAA - Ed. 01 - Mars 2004 - Application Agent



Application agent - Utilisation

1-3-4-1 Interface de gestion des fiches Clients

Cet écran permet de gérer les fiches Clients avec la modification, la création et la suppression de
fiches.

Un double-clic de souris ou une validation par la touche Entrée fait apparaitre la fiche Client.

& Gestion des fiches clients

Fichier Edition Dutlz  Aide

DEX/7[2/(® 2

I Date création I Code client I Socigté I Mom I Prénom I Adresse I Wille

UNIVERSITE de MAR. . 52 rue de Yarsovie MERSEILLE
- 02/10/02 4 POSTE DILIVAL i 21 [ du prési ilz0h
020002 CAlSSE EPARGME FERMANDEE Fiene 12 avenue Julez Femy PaRIS
1] | i3
| Base de donnée en cours : SWCCCP_3244DAMAD am. mdb

La barre d'outils et les menus offrent les fonctionnalités suivantes :

. [ création d'une nouvelle fiche
. : modification d'une fiche

. K suppression d'une fiche
. 3?: actualisation de la liste des fiches

. ’ﬁ: compactage et réparation de la base de données

. @: aide

La liste des fiches peut-étre triée en cliquant sur les en-tétes de colonnes.
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Chapitre 1  Application agent - Utilisation

1-3-4-2 Fiche Client standard

Cette fiche permet de saisir ou de modifier des informations au sujet d'un client ou d'une société
externe.

& world company [latour] M= B |

world company
— [dentification L ate limite
Code client II'I 2000 Murméra recu ’7 |1 2401704
— Coordonnées
Cociété | Iwu:urlu:l company
Mom : ||-3t':"-" Prénom Iiean
Adresze | |1 2 avenue de la paix
ille . |paris Code postal | 75000
Télephone I'I a0 Fax : I
GSM |
E il : I Eram e
Information - I"«.I"IF'
— &pplication
Lien application I Erecuter Parcourir. . |
Commentaires
commentaire ;I
QK. Arrler dide |

La zone Identification informe sur le code client, le numéro recu.

La zone Date limite n'a qu'une valeur informative. Elle n'est associée & aucune fonctionnalitg, elle
pourra étre utilisée par exemple pour mémoriser la date de fin de contrat du client.

La zone Coordonnées présente l'ensemble des coordonnées du client (société, adresse, numéro
de téléphone, email...).

Le champ Lien application permet d'établir une relation avec un fichier ou un programme tel
gu'une feuille Excel ou un document Word.
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Application agent - Utilisation

Fiche Client HTML
[l existe une alternative & la fiche client standard : la fiche HTML.

Cette fiche s'affiche dans le navigateur par défaut de Windows. Sa principale caractéristique est
gu'elle n'est pas modifiable. Le choix du type d'affichage de fiche s'effectue lors du paramétrage de
l'environnement de travail de I’Application agent par l'agent.

Remontée de fiche

Lorsqu'un appel ACD est présenté, |’Application agent offre la possibilité de faire monter la fiche
du client.

Le responsable du centre d'appels choisit le mode de montée de fiche lors de la configuration général
de I'Application agent, onglet Général.

La fiche client monte automatiquement si l'agent a coché I' option Montée de fiche client
automatique dans I'écran de paramétrage de l'environnement de travail. Sinon l'agent peut cliquer
sur le bouton de montée de fiche de la barre d'information d'appel lorsqu'un appel ACD est en cours.

La montée de fiche peut se faire selon 3 modes : mode intégré, mode lié, et mode spécifique.
Mode intégré

L'Application agent est livrée avec I'outil Gestion des fiches Clients qui permet la montée de fiche
en mode intégré. Deux types de fiches peuvent alors étre utilisés :

- la fiche standard

- la fiche HTML

Le choix du type de fiche se fait lors du paramétrage de l'environnement de travail. Le paramétre
est propre & chaque agent.

Le droit de modifier les fiches et celui de modifier le champ commentaire de la fiche sont définis
par le responsable du centre d'appels.

La montée de fiche se fait par le numéro appelant. Si aucune fiche de la base de données clients
ne contient le numéro appelant, une fiche vierge apparait. L'agent peut alors la compléter et
l'enregistrer dans la base, méme si le droit de modifier les fiches n'a pas été accordé & l'agent par
le responsable du centre d'appels.

Remarque : La fiche HTML ne permet aucune saisie, modification ou mise & jour des fiches Clients.
Le mode intégré est également possible en configuration réseau (partage des fiches clients). La mise en oeuvre
dépend des capacités et des caractéristiques de linfrastructure réseau existant.

Mode lié

L'Application agent est livrée avec un script qui permet de faire monter une fiche contact MS Outlook.
Ce script (fichier script.vbs dans le répertoire d'installation de I’Application agent) est écrit en VBScript.
Ce mode offre une grande souplesse d'utilisation puisque toutes les modifications peuvent étre
apportées au script sans que I'Application agent n'ait & étre modifiée.

Remarque : Les droits de modification de fiche ne s'appliquent pas & ce mode de fonctionnement.
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1-3-6

1-3-6-1

Mode spécifique

Ce dernier mode permet d'assurer l'interconnexion de I'Application agent avec une application
tierce. En effet, de nombreuses entreprises utilisent leur propre logiciel de Gestion de la Relation
Client.

Pour lier I'’Application agent & une autre application client, le responsable du centre d'appels spécifie
une application qui sera appelée par I'Application agent lors de la réception d'un appel ACD. Lors
de I'Affectation d'un appel & un agent, I’Application agent associée exécute la ligne de commande
saisie dans cette rubrique, suivie de deux paramétres propres a l'appel, le numéro de l'appelant et
le numéro demandé.

La syntaxe est la suivante :
programme [option] /1:numéro_appelant /2:numéro_demandé

Par défaut, & titre d'exemple, "programme [option]" valent "Wscript.exe post_it.vbs"

Statistiques sur les activités

Le bouton Monitoring permet a l'agent d'afficher ou de masquer les statistiques choisies lors du
paramétrage de l'environnement de travail. Ces statistiques évoluent en temps réel.

L'affichage des graphes est accessible si le responsable du centre d'appels a paramétré cette option
dans I'écran Droits de I'Agent du programme Configuration de I'Application agent. La taille
de la fenétre d'affichage s'adapte automatiquement selon les statistiques demandées.

Activité

Ce graphe représente le taux d'activité de l'agent, calculé sur la derniére demi-heure ou la derniére
heure. Le taux d'activité de l'agent est défini comme étant le temps passé en communication ACD
sur une période donnée divisé par la période considérée. La durée de la période de calcul est
spécifiée par le responsable du centre d'appels depuis l'application de configuration du centre

d’appels.

Le titre de la fenétre indique la période de calcul (1/2 heure ou heure).
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La couleur du graphe change en fonction de la valeur du taux.
Par défaut les couleurs sont les suivantes :

* Rouge si le taux est inférieur a T1

¢ Bleu si le taux est compris entre T1 et T2

¢ Jaune pour la partie supérieure a T2

Le responsable du centre d'appels a la possibilité de modifier les couleurs de ce graphe dans l'onglet

Couleurs, ainsi que les valeurs de T1 et T2 dans l'onglet Général de I'écran de configuration
générale de I'Application agent.

1-3-6-2 Compteurs

Le graphe Compteurs donne les temps passés par l'agent dans chacun des 4 états :
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1-3-6-3

* Service
* Travail complémentaire

* Absence momentanée

¢ Retrait.
x|
5] 5]
B Sepvice
= -2 Travail Compl.
4 | B Ahsence
R etrait
3 -3
2 - 2
1 -1
0 - L0
Panige fa LT SA5 55 A

Le graphe est exprimé en minutes ou heures ou jours (de 24 heures) suivant la valeur du compteur
le plus élevé.

L'agent peut remetire & zéro les compteurs quand il le souhaite dans I'écran de paramétrage de
l'environnement de travail. Il peut également remettre le compteur & zéro & la demande ou alors
choisir de remettre les valeurs & zéro & chaque fois qu'il quitte I’ Application agent. La date de remise
& zéro est alors la date du dernier lancement de I’Application agent.

Remarque : Le compteur correspondant & I'état de l'agent est incrémenté seulement lorsque I’Application agent
est lancée.

Qualification

Le tableau Qualification donne le nombre d'appels par qualification. Le nombre d'appels servis
apparait également.

3EH21055AAAA - Ed. 01 - Mars 2004 - Application Agent



1-3-6-4

1-3-6-5

Application agent - Utilisation

x|
Code Mb Appels
1 Panasonic 19
2 Philips 7
3 Zanon 23
4 Tektronix o
5 Epson 15
B Divers 10
¥ Bans ohjet 2
g Thomsan 16
39 HF 5
10 Compag 3
Total 108
SEervis 124
Fanese fda Bl A0 TR 55 A

L'agent peut remettre les compteurs & zéro quand il le souhaite dans I'écran de paramétrage de
l'environnement de travail. Les compteurs sont remis & zéro & la demande ou alors & chaque fois
qu'il quitte I’ Application agent. La date de remise & zéro est alors la date du dernier lancement de

I’Application agent.

Pour plus d'information sur la qualification des appels, voir la rubrique Information sur les appels.

Les groupes
Ce graphe mis & jour en temps réel donne
e L'état des groupes de l'agent

* La longueur maximum de la file d'attente

* Le nombre d'appels servis par groupe (histogramme horizontal).

E# appels par groupe

oo

g 4 0 4
1 1 | 1
Gr.l
BLUEE
BLET

ouvert
File B >52 B >51 {81 Seruvis

File d'attente

La file d'attente permet la visualisation, par des couleurs, de I'état de la file d'attente.
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1-3-6-6

Fil= B »52 B *51 <51 Servis
La file d'attente et le nombre d'appels en attente répartis suivant les seuils S1 et S2 s'affichent &

gauche de la ligne 0. Les seuils peuvent étre paramétrés depuis le centre d’appels. Les appels servis
s'affichent a droite de la ligne 0.

Les seuils S1 et S2 définissent des temps & partir desquels le nombre d'appels en attente est calculé.
Les couleurs par défaut sont les suivantes :

* Blanc : matérialisation de la taille maximum de la file d'attente

* Rouge : nombre d'appels dont l'attente est supérieure & S2

* Bleu : nombre d'appels dont l'attente est supérieure & S1

* Vert : nombre d'appels dont l'attente est inférieure a S1

* Jaune : nombre d'appels servis

Les couleurs peuvent étre modifiées par le responsable du centre d'appels dans 'Onglet Couleurs
de I'écran de Configuration générale de I'Application agent.

Etat des groupes

Un rectangle de couleur s'affiche & c6té du libellé du groupe, & gauche de I'histogramme. La couleur
du rectangle donne l'état du groupe.

Gr.1 Il
E%uﬁrt

bl

auert

Les couleurs par défaut sont :
* Gris : groupe fermé

* Vert : groupe ouvert

* Orange : groupe en saturation avant temporisation de gradation des messages de surcharge,
depuis moins de 20 secondes

* Rouge : groupe en saturation aprés temporisation de gradation des messages de surcharge,
depuis plus de 20 secondes

Les couleurs peuvent étre modifiées par le responsable du centre d'appels dans l'onglet Couleurs
de I'écran Configuration générale de I'Application agent.
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L'agent peut masquer I'état des groupes lors du paramétrage de I'environnement de travail.
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2 Application agent - Configuration

2-1 Introduction a la Configuration de I’Application agent

L'application Configuration de I’Application agent est destinée au responsable du centre d'appels.
Elle lui offre une interface unique et conviviale pour modifier tous les paramétres de I’Application
agent.

Remarque : Une seule instance de cette application doit étre lancée & un instant sur le réseau.

Cette application gére les fonctionnalités suivantes :

* Les paramétres généraux de |’Application agent (tel que le mode de raccordement & la base de
données Clients),

* Les couleurs des graphes de statistiques ACD (identiques pour tous les agents)

¢ Les droits de chaque agent ACD.

2-2 Lancement de la configuration

Pour accéder & la configuration de I'Application agent, une fenétre Login permet au responsable
du centre d'appels de s'authentifier. Pour établir la connexion, un mot de passe est nécessaire. Par
défaut, le mot de passe est help1954.

Remarque : Si le mot de passe est perdu, il est possible de réinitialiser le mot de passe par défaut via PM5 en
accédant au menu ACD paramétres généraux et Maintenance.

La saisie du mot de passe entraine l'affichage du bouton Modifier.

Sogn x|
L2 Mot de passe : ||
'

ak I Annuler Aide

Si le mot de passe est vide, le bouton Modifier apparait d'office et la zone de saisie du mot de
passe est désactivée. Il est cependant recommandé de toujours saisir un mot de passe responsable
du centre d'appels et de ne pas le divulguer.

Le responsable du centre d'appels peut cliquer sur Modifier pour saisir le nouveau mot de passe,
puis le confirmer.
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2-3

2-2

Configuration générale de I'Application agent

La fenétre de configuration de I'Application agent se décompose en trois onglets :

- Général
- Couleurs

- Agents

Géncral | Enuleursl .-’-'-.gentsl

On indique ici les paramétres généraus. llz zont valables pour tous

lez agents.
— Supervizeur
Langue :  |Frangais j
—Agents
Maombre de jours max powr le journal d'appels ; |1 1]
Yigualization du taux d'activité [en %] T1 |3|:| T2 Im
Interdire les états travail compl. et absence |

—Base de données Clients

+ Mode Intégré [standard)

 Mode Lié [sorpt]

= Mode Spécifigus
Application azsociée |Wscript.e:-ce Pozt_it.wbsz

Ajout d'un commentaire automatigue & chague appel o

& propos Aide | Annuler

Onglet Général

Cet onglet est découpé en trois zones :

Superviseur

Le superviseur (responsable du centre d'appels) utilise le menu déroulant Langue pour indiquer
la langue qu'il souhaite utiliser dans ce programme.

Agents

Le responsable du centre d'appels indique le nombre de jours maximum qui sont stockés
dans le journal d'appels. En effet, chaque agent dispose d'un journal lui permettant de consulter
les derniers appels qu'il a traités. Ce journal peut ne jamais étre effacé si l'on utilise la valeur "0"
ou bien étre effacé cycliquement. |l est préférable de ne conserver que quelques jours dans le
journal d'appels afin de ne pas utiliser trop d'espace disque sur les ordinateurs des Agents ACD.
Les valeurs autorisées sont comprises entre 0 et 30.
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- La partie visualisation du taux d'activité permet au responsable du centre d'appels de
changer les valeurs de seuils T1 et T2 du graphe de taux d'activité. Ces valeurs sont exprimées
en pourcentage et définissent des seuils de changement de couleur dans le graphe.

- Interdire les états travail compl. et absence, cette case & cocher permet d'interdire aux
agents d'utiliser les états "Travail complémentaire" et "Absence momentanée". Il convient de noter
gue les agents en "Travail complémentaire" et "Absence momentanée" sont pris en compte pour
le calcul de la longueur de la file d'attente, alors que les agents en "Retrait" ne le sont pas.

Remarque : Ces paramétres sont les mémes pour tous les Agents ACD.

¢ Base de données Clients

Le responsable du centre d'appels indique le mode de raccordement & la Base de données
Clients. Les trois modes suivants sont proposés :

- Mode Intégré (standard) : c'est le mode par défaut. L’Application agent est livrée avec un
programme de Gestion des fiches Client (GestFiche.exe) qui permet de stocker les in-
formations essentielles des clients et d'assurer la remontée de fiche client (Screen popup)
lors de la réception d'un appel.

- Mode Lié (script) : ce mode permet I'exécution d'un script (Windows Scripting Host) lors de

la réception d'un appel et lorsque l'agent clique sur le bouton Gestion Fiches dans I'Ap-
plication agent.
L'Application agent est livrée avec un fichier script par défaut. Le langage utilisé est VBScript.
Cependant, le responsable du centre d'appels peut modifier le fichier de script & sa guise
pour le faire fonctionner avec ses applications. Ce mode de fonctionnement est généralement
utilisé pour accéder & une Base de données Client contenue dans MS Outlook. Ce mode
de connexion offre une grande souplesse d'utilisation puisque toutes les modifications peu-
vent &tre apportées au script sans que I'Application agent soit modifiée. Pour toute information
complémentaire sur l'utilisation de scripts personnalisés, contactez votre distributeur.

- Mode Spécifique : ce dernier mode permet d'assurer linterconnexion de |’Application
agent avec une application tierce. En effet, nombre d'entreprises utilisent leur propre logiciel
de "Gestion de la Relation Client". Concrétement le responsable du centre d'appels peut
spécifier une application qui sera appelée par |’Application agent lors de la réception d'un
appel ACD. Lors de l'affectation d'un appel & un agent, I’Application agent associée exécute
la ligne de commande saisie dans cette rubrique, suivie de 2 paramétres propres & l'appel,
le numéro de l'appelant ainsi que le numéro demandé.

La syntaxe est la suivante:

programme [option] /1:numéro_appelant /2:numéro_demandé

Par défaut, & titre d'exemple, "programme [option]" valent "Wscript.exe post _it.vbs"

Ajout d'un commentaire automatique & chaque appel. Si cette case est cochée, lors de la
réception des appels ACD, le champ commentaire de la base de données est
automatiquement complété (préalablement & I'éventuelle montée de fiche) par une ligne de

texte indiquant la date, I'heure et 'agent & qui l'appel est présenté.

Remarque : Ces paramétres sont les mémes pour tous les Agents ACD.
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Onglet Couleurs
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L'onglet Couleurs permet la sélection de toutes les couleurs des graphes utilisés dans les statistiques
de I'Application agent. Il s'agit des graphes des Taux d'activité des agents, des Compteurs de
durées par état, des états des groupes et de leur file d'attente.

On indigue ici lez couleurs wtilizées danz les araphes de
statistigues des Agents (identiques pour toug).

— T aux d'activité

=1 B Tauxe |2 | B
— CompteLrs
B ervice Trav Compl [l 2bzence Fetrait
— Etat des groupes
B Ferme Ouevert Satu W ca
— Groupes
File B::2 W5 <51 Serviz
& propos Aide ] Annuler

Remarque : Ces paramétres sont les mémes pour tous les agents ACD.

Onglet Agents

Tous les agents sont listés dans cette fenétre. Par défaut, I’Application agent gére 32 Agents ACD.
Chaque agent est repéré par son Identifiant et son Nom. Ces paramétres sont uniquement
modifiables par le responsable du centre d'appels & l'aide du module de configuration du centre
d’appels.

2-4
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On indigue ici les droitz affectés aus Agents.

14 | Mam | Gip | Préf | Pwd| Qua | Stat| 4pp | Fich | Comt |«
1 hikez * * * >< * * * *
2 LCala * = # X * * = =
3 Paul s s s " s s s =
4 Jane = s s “ = s s =
5  Jane # s # #
E —
7
b
9
10
11
12
13
14 |
Fropriétész |
& propos Hide ok, | Snnuler

Les abréviations utilisées dans les en-tétes de colonnes ont la signification suivante :

Préf :

Pwd :

Qua

Stat

App

Fich :

Cmt :

personnaliser l'interface (fenétre Préférences)

modifier le mot de passe

: qualifier les appels
: afficher les statistiques

: accéder au journal d'appels

modifier les fiches clients

modifier uniquement le champ commentaire des fiches clients

Pour modifier les Droits de I'Agent, il faut sélectionner I'Agent ACD & modifier et cliquer sur le
bouton Propriétés.

2-4 Configuration des droits de I'agent

Les cases & cocher de l'onglet Droits de I'agent permettent de valider ou d'invalider le droit associé.

Remarque : Le responsable du centre d'appels devra passer par le module de configuration du centre d’appels
pour changer le nom d'un agent.

3EH21055AAAA - Ed. 01 - Mars 2004 - Application Agent 2-5



Chapitre

2-6

-Agent Configuration ﬂ

2  Application agent - Configuration

Diraitz de lAgent

|dentifiant : |5

Mom : |Jane

v Changer de groupe ACD

v Personnalizer linterface [fenétre Préférences)
v Modifier le mot de passe

v OQualifier les appels

v Afficher les statistiques

v Accéder & laliste des appels

[ Madifier les fiches clients

v Muodifier le champ commertaire des fiches clients

[~ Effacer le mot de passe de I'agent

0K I Annwler Aide

Changer de groupe ACD

Ce droit rend visible le bouton dans la barre d'outils de I’Application agent pour que l'agent
accéde a la fenétre des changements de Groupes.

Personnaliser l'interface (fenétre Préférences)

Ce droit rend visible le bouton O dans la barre d'outils de I’Application pour que l'agent accéde
& l'écran de paramétrage de l'environnement de travail.

Modifier le mot de passe

Ce droit permet & I'Agent de modifier son mot de passe de connexion au lancement de
I’Application agent.

Qualifier les appels

Ce droit rend visible la liste déroulante des qualifications d'appels dans la barre d'information
d'appel de I’Application agent, pour que l'agent puisse qualifier ses appels.

Afficher les statistiques

Ce droit rend visible le bouton i dans la barre d'outils de I’Application agent pour que l'agent
puisse agrandir la fenétre de I’Application agent et visualiser les graphes des statistiques sur les
activités ACD ("Taux d'activité", "Compteurs", "Qualifications" et "Groupes").
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* Accéder au journal d' appels
Ce droit rend visible le bouton & dans la barre d'outils de I’Application agent pour que l'agent
accéde a I'écran du Journal d'appels.

* Modifier les fiches clients
Ce droit n'est utilisé qu'en Mode Intégré (standard). L'agent aura accés en lecture ou en écriture
aux fiches de la Base de données Client. Si ce droit n'est pas coché, l'agent peut tout de méme

consulter la Base de données Client et utiliser la remontée de fiche.

* Modifier uniquement le champ commentaire des fiches clients

Ce droit n'est utilisé qu'en Mode Intégré (standard). L'agent aura accés en lecture aux fiches de
la base de données clients et il pourra modifier le champ commentaire de celles-ci.

* Effacer le mot de passe de l'agent

Ce droit permet au responsable du centre d'appels d'effacer le mot de passe de l'agent.
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