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8x8

Vue d’ensemble : Centre d’appels 8x8 pour administrateurs

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 utilisent la plateforme du gestionnaire de configuration de 8x8 pour
configurer leurs locataires. Les administrateurs peuvent utiliser une interface utilisateur graphique (IUG) pour gérer
tous les composants d’un locataire. Le gestionnaire de configuration de 8x8 est facile a utiliser et ne nécessite aucun
logiciel ou matériel spécial pour fonctionner. Il est exclusivement infonuagique et est accessible de n’importe ou et a
n’'importe quel moment, pour autant que vous disposiez d’un ordinateur et d’'un accés a Internet. Grace au
gestionnaire de configuration de 8x8, les administrateurs peuvent configurer des agents et des superviseurs, créer
des rOles et attribuer des taches, créer des campagnes, transmettre des messages, créer des panneaux muraux, et
bien plus encore.

Utilisez le gestionnaire de configuration de 8x8 pour :

® Créer et configurer les canaux de communication, les files d’attente d’interaction, les groupes d’agents, les
comptes d’agents et les fonctionnalités facultatives des codes de statut et des codes de transaction de votre
centre d’appels.

® Personnaliser les outils et les fonctionnalités mis a la disposition de vos agents.
® Définir les politiques de sécurité pour le locataire.

® Personnaliser le systéeme de GRC local pour répondre a vos besoins en matiére de gestion des ressources des
clients.

®  Fournir un acces Internet aux canaux de votre centre d’appels grace a un centre d’assistance de Centre
d’appels 8x8.

® Créer et exécuter des campagnes basées sur les supports téléphoniques.
® Intégrer votre Centre d’appels 8x8 a un systeme de GRC externe, comme NetSuite ou Salesforce.

® Envoyer des messages transmis a vos groupes de Centre d’appels 8x8.
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X

® Deéfinir des codes de statut pour indiquer les raisons du changement de statut des agents.

® Définir des codes de transaction pour indiquer I'objet ou le résultat des interactions.

Pour en savoir plus sur les derniéres fonctionnalités de Centre d’appels 8x8, consultez la rubrique Nouveautés pour
les administrateurs. Consultez les rubriques Commencer et Comprendre I'interface de ce guide pour savoir comment
commencer.

Configuration requise

Chaque administrateur a besoin d’'un ordinateur équipé de I'un des navigateurs suivants :

®  Google Chrome version 70 ou ultérieure

® Mozilla Firefox version 48 ou ultérieure

Microsoft Internet Explorer 11 sur Windows 10
®  Microsoft Edge (toutes les versions)

®  Apple Safari version 9 ou ultérieure

Vous pouvez tester la compatibilité des normes de sécurité de votre navigateur actuel. Pour obtenir des
renseignements sur les exigences techniques des postes de travail des agents, consultez le superviseur de votre
centre d’appels ou le document sur les exigences techniques des agents. {mf--will be updated to the new
one}

Probléme connu : Si vous utilisez Internet Explorer pour exécuter les applications de Centre
f— d’appels 8x8, vous risquez de faire face a une utilisation élevée de la mémoire. Pour résoudre ce
| probléme, effacez les témoins et le cache de votre navigateur, activez le paramétre permettant

d’effacer I'historique, effacez I'historique a la sortie et redémarrez.
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: Remarque : Pour maintenir un acces ininterrompu, mettez a jour vos navigateurs Web ou vos ,
? bibliothéques SSL aux derniéres versions disponibles. Les tentatives d’acces aux portails Web de 8x8§
: f sur un ordinateur ne disposant pas d’un navigateur conforme & TLS 1.2+ ou d’une bibliothéque SSL
vous empéchent de configurer vos services.

Remarque : Pour la personnalisation des API sous Centre d’appels 8x8, vérifiez auprés de vos
B administrateurs ou développeurs systéme que les bibliothéques SSL du systéme sont mises a jour
E:_f pour prendre en charge TLS 1.2 ou mieux. Les produits concernés peuvent inclure, sans s’y limiter,
: d’anciennes distributions de systémes d’exploitation basés sur Linux (utilisant d’anciennes versions
d’OpenSSL) ou des environnements Java Runtime Environment (JRE) antérieurs a la version 1.8.
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Quelles sont les nouveautés de la version 9.12 de Centre
d’appels 8x8 pour les administrateurs?

Dans Centre d’appels 8x8 pour les administrateurs, nous avons introduit les améliorations suivantes dans notre
nouvelle version pour rehausser la productivité des agents, des superviseurs et des administrateurs.

A propos de 8x8 Auto Dialer

Centre d’appels 8x8 introduit désormais des modes de numérotation progressive et prédictive pour mieux gérer les
campagnes téléphoniques sortantes en fonction des besoins de votre entreprise. Automatisez votre numérotation
sortante et maximisez la productivité des agents de votre centre d’appels. Donnez a vos agents les moyens d’entrer
en contact avec les clients potentiels et les clients de maniere plus efficace, et augmentez les taux de conversion
ainsi que la satisfaction de la clientéle. Les modes de numérotation progressive et prédictive permettent de composer
automatiquement des numéros a partir de listes d’appels de campagne, de filtrer les signaux d’occupation, les
messages vocaux, les appels sans réponse et les numéros déconnectés, et de connecter les agents uniquement aux
appels qui regoivent une réponse en direct.

En savoir plus sur la solution 8x8 Auto Dialer et ses avantages.

Version 9.10

Nous avons introduit les améliorations suivantes dans notre nouvelle version de Centre d’appels 8x8 pour rehausser
la productivité des agents, des superviseurs et des administrateurs.
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Présentation des textos de Centre d’appels 8x8

Dans cette version, Centre d’appels 8x8 introduit la communication au moyen des canaux entrants de texto. Le texto
est devenu un canal de communication prisé dans le service a la clientele. Supposons que les clients d’'une
compagnie d’assurance automobile veuillent vérifier I'état de leur demande de remboursement ou envoyer des
questions a ce sujet, ils peuvent simplement envoyer un texto a un numéro publié a cet effet par la compagnie
d’assurance. Ces messages sont acheminés vers les agents par des canaux de texto et des files d’attente de
clavardage, et leur sont proposés comme interactions par clavardage pour qu’ils y répondent. Les agents peuvent
consulter les enregistrements client si le message provient d’un client existant. lIs peuvent consulter les dossiers en
cours et I'historique des interactions pour gérer efficacement la conversation.

Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur les canaux de texto et la maniére de les configurer.
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Introduction de la fonction de murmure a I'agent pour les files d’attente téléphoniques

Dans cette version, les agents de Centre d’appels 8x8 peuvent désormais entendre un message audio (murmure)
sur le contexte de I'appel qu’ils ont composé ou recu au moyen d’une file d’attente. Le murmure a I'agent est un
fichier audio qui peut étre téléversé et attribué par I'administrateur du locataire a une file d’attente entrante ou
sortante pour donner a I'agent, lors de la connexion, des informations sur I'appel connecté. Disons que Jean répond
a des appels d’assistance ainsi qu’a des appels de vente. Lorsqu'’il regoit des appels, le systéme diffuse un bref
message indiquant s'’il s’agit d’'un appel de vente ou d’assistance. Le murmure a I'agent peut étre mis en ceuvre pour
les appels entrants et sortants, comme les appels de campagne. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la
fagon de configurer le murmure a I'agent pour les files d’attente téléphoniques.

Ho _ Queues/Skills » Add Inbound Phone » Properties

Queues/Skills

Channels

< Back to queue list

Properties

CRi Queue type Phane
Outbound Queue direction Inbound
=tup * Quaue name
Default priority 3 1=Low 10=High
Bri it Transfer Incoming Calls to
Int n Post-processing timeout |5 seconds
Woice Recording 0 %
Tr: on Waiting Music Jazz music
Agent whisper audio None
utbo None
Ph Acme Sales
Acmejets Agent-Whisper * Save Cancel
QisinQ
Chat ¢ Orens sale queue
Sales Queue

Support Whisper
jaudio

Transfert d’une interaction par clavardage accompagnée de renseignements contextuels

Lorsque vos agents savent qui sont vos clients, ce qu’ils recherchent et ce dont ils ont déja parlé a un autre agent, ils
peuvent offrir un meilleur service, plus rapidement. Les renseignements contextuels informent les agents en direct
afin qu’ils puissent avoir des conversations plus productives tout en traitant les problémes des clients. Centre
d’appels 8x8 introduit la possibilité de transmettre la conversation accompagnée des détails de l'interaction lors du
transfert d’un clavardage en direct.

Cette fonction est disponible par défaut pour tous les agents. Elle ne nécessite pas de configuration de la part de
I'administrateur. Apprenez-en davantage sur la fagon dont les agents bénéficient des renseignements contextuels
pendant le transfert de clavardage.
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Acheminement intelligent des interactions par clavardage en fonction des données sur les

clients

Avant de lancer une interaction par clavardage, les renseignements sur le client, comme les numéros de compte ou
les numéros de dossier collectés au moyen du formulaire de pré-clavardage, peuvent maintenant étre utilisés pour
déterminer 'acheminement de l'interaction par clavardage. Vous pouvez maintenant recueillir des données sur les
clients, les stocker dans des variables définies par le systéme et I'utilisateur, et utiliser les valeurs stockées dans ces
variables pour diriger I'interaction vers la file d’attente appropriée. Cela améliore I'efficacité du traitement des
interactions par clavardage.

Supposons que votre entreprise souhaite acheminer les interactions en fonction de la langue du client. Recueillez le
choix de la langue préférée dans une variable, et utilisez ces données dans la RVI pour les diriger vers la file d’attente
de lalangue appropriée. Supposons que votre entreprise souhaite acheminer les interactions en fonction du service,
comme Sales (vente) ou Support (assistance); vous pouvez recueillir ces informations pendant le pré-clavardage et
les utiliser pour acheminer I'interaction vers la bonne file d’attente.

En savoir plus sur la fagon de définir des variables personnalisées et de les utiliser dans les canaux de clavardage.

Ces variables peuvent étre utilisées pour stocker des données dans un acheminement d’interaction avanceé faisant
intervenir une RVI externe. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur 'augmentation améliorée des données.

Vous pouvez également utiliser des variables pour présenter des messages d’accueil personnalisés en fonction des
données fournies par le client. Si le client saisit son nom, saluez-le par son nom.

Remarque : Les variables sont également prises en charge dans l'interface API de clavardage

intégré.

Disons que votre centre d’appels a mis en place la solution de clavardage Web de 8x8. Vos utilisateurs se connectent
au site Web. Vous disposez donc déja de renseignements sur le client en fonction de son compte, par exemple la
langue du compte ou celle du navigateur. Vous ne devez pas redemander ces renseignements au client dans le
formulaire de pré-clavardage. Utilisez I'interface API de clavardage intégré de 8x8 pour afficher ces renseignements
al'aide de variables. L’administrateur du centre d’appels doit s’assurer de définir le méme nom pour les variables
dans le script de RVI que celui qui est utilisé dans l'interface API, afin de garantir 'acheminement en fonction de ces
renseignements sur le client.
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Augmentation améliorée des données

Les données recueillies par les systéemes de GRC externes et les intégrations tierces peuvent désormais étre
utilisées de maniére concréte. L'interface APl d’augmentation des données vous permet de lier les données entre les
applications externes et les données de I'appel. Cela permet de mieux comprendre ce qui détermine les volumes
d’appels et les temps de traitement. Avant cette version, les deux nceuds : 8x8 IVR {mf--Nalini, which node is this? Is
there a node named 8x8 IVR?}, et Forward to External IVR, étaient limités sur le plan des variables de données. Pour
renvoyer les appels vers une RVI externe comme la RVI intelligente, vous devez renvoyer un appel entrant vers la
RVI externe, attribuer un identifiant de file d’attente, vérifier I'identifiant de file d’attente dans le script téléphonique et
renvoyer I'appel vers la bonne file d’attente. Pour en savoir plus, consultez notre exemple de flux de travail

d’augmentation améliorée des données et les étapes nécessaires pour renvoyer les appels vers une RVI externe.

Scripts » Phone » Script

Acmelets

Serpts Properties
Save Revert Cancel View Variables

VR] [ ed sdd | copy

@ Say [IVR return greeting)

iingraion #h TestVarisbe e queue D] Edit object
1 True

8- 8 Forward to Queve [adfs] Forward To Extarnal IVR
in queue

i queus timeout
i overload

[ ound ‘- False

<> DefaultTermination [Hang Up]

Object tag: IR

QK Cancel
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Quelles sont les nouveautés de la version 9.12 de Centre d’appels 8x8 pour les admi-
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Annonce de la fin de vie de la fonctionnalité du centre d’assistance

Dans cette version, Centre d’appels 8x8 met la fonctionnalité du centre d’assistance hors service. Le centre

d’assistance offrait auparavant des canaux de communication et des services d’information permettant a vos clients

de joindre les agents de votre centre d’appels et d’obtenir de I'aide. Nous avons proposé des adresses URL directes

vers le centre d’assistance par défaut ou personnalisé, qui peuvent étre intégrées au site Web de votre entreprise.

& Secondary Administrator {

Jets) | My Profile Help  Logout

Support Center » Direct URL
ty
= B <& | =8 Support Center X |4+ w = o X
ent
= a y = lad
My Acmelets Support Center O o = vee-nadb.gxg.com * {: ﬂ‘- &
Kill
ann < Back to Support Center List Suppert Center
Properties Assignment (
M ctinalini2
— Direct URL Category . _ . _ _ . _ . _
Center Direct accessto  Main Menu i \ ( \ p— \ ’ - \ ’
und & ' s 7. y 4!
¥ e - \
ANV AR @
\ e i e S
Broa t FAOs Collaborate i hat ~ Emall My Account
Int n . .
- URL to use for integration purpese Use the communication channel of your choice to contact one of our Customer Support Representatives
o ) Direct access to the Main Menu of th
ra on
https://vce-nadb.Bx8.com//AGUl/ag April 13, 2020 17:16
Phone B
d
Generate URL
at design

Dans cette version, I'accés a la fonctionnalité du centre d’assistance n’est pas fourni par le centre d’assistance, mais

par de nouveaux outils et interfaces, comme indiqué ci-dessous :

Fonctionnalité

FAQ

Description

La FAQ était un référentiel de
questions et de réponses fré-
guemment posées par les
clients, accessible au moyen
d’'une interface utilisateur.

Fonctionnalité | La fonctionnalité de col-

de col- laboration était un mécanisme
laboration permettant aux agents d'accéder
a l'ordinateur d'un client et de le
controler a distance.
Version 9.12

Acces

Utilisez I'interface APl de GRC pour ajouter, modifier, obtenir,
supprimer et répertorier les FAQ. Pour en savoir plus, consul-
tez notre documentation sur l'interface API de GRC.

La fonctionnalité de controle n'est plus disponible, mais la
fonctionnalité d'acces a distance et de guidage de
I'utilisateur est remplacée par la fonction améliorée de navi-
gation simultanée pour offrir un accés a distance aux
clients.


https://support.8x8.com/@api/deki/files/2718/Virtual_Contact_Center_CRM_API_User_Guide.pdf?revision=3

8x8

Fonctionnalité

Clavardage

Adresse cour-
riel

Mon compte

Quelles sont les nouveautés de la version 9.12 de Centre d’appels 8x8 pour les admi-
nistrateurs?

Description

Dans le centre d'assistance, le
clavardage fournit une interface
utilisateur permettant aux
clients de lancer un clavardage
avec les agents du centre
d'appels en direct.

La fonctionnalité de courriel du
centre d'assistance offre une
interface utilisateur permettant
aux clients d’envoyer des cour-
riels aux agents.

Mon compte était un portail per-
mettant aux clients de sou-
mettre des demandes
d'information ou d'ouvrir des dos-
siers et de recevoir des réponses
a leurs demandes. Les clients
pouvaient vérifier I'état de leurs
dossiers ou les cléturer en uti-
lisant ce portail.

Acces

Nous proposons désormais des canaux de clavardage, de
texto et de médias sociaux qui s'accompagnent d'un
meilleur flux de travail et d'une meilleure conception du cla-
vardage. Pour en savoir plus sur le clavardage, consultez
nos documents sur les canaux de clavardage intégré. Pour
tirer parti des médias sociaux comme Facebook et Twitter
pour servir les clients, consultez notre guide sur l'intégration
des médias sociaux.

Les clients peuvent désormais publier les adresses élec-
troniques pour 'assistance, telles qu'elles sont configurées
dans les canaux de messagerie du gestionnaire de confi-
guration. lls peuvent également mettre en place leurs
propres formulaires de soumission de courriels sur leurs
sites Web et les transmettre au serveur de courriels entrants
configuré pour Centre d'appels 8x8. Pour en savoir plus,
consultez la fagon de configurer des canaux de messagerie.

Nous ne proposons plus l'option Mon compte, par défaut,
pour le systéme de GRC local. Cependant, pour les implé-
mentations plus avancées, nous proposons l'interface API
de GRC, qui peut étre utilisée par les centres d'appels pour
mettre en ceuvre leur propre portail similaire a Mon compte.
Pour en savoir plus, consultez notre documentation sur
I'interface API de GRC.

Consultez notre contenu sur toutes les versions antérieures.
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Versions antérieures

Versions antérieures

Vous trouverez les versions antérieures de Centre d’appels 8x8 pour les administrateurs ici :

Version 9.12

Présentation de paiement sécurisé de 8x8 : Centre d’appels 8x8 propose désormais a ses clients une
intégration sécurisée pour prendre en charge le traitement des informations relatives aux cartes bancaires par
l'intermédiaire de notre partenaire PCI Pal. La fonctionnalité de paiement sécurisé de 8x8 permet a 'agent et au
client de rester en contact au cours d’un appel tout en masquant la saisie de la carte sur le combiné du client, de
sorte que les données sensibles de la carte restent sécurisées et hors du centre d’appels. Le service peut étre
intégré a un systéme de gestion de la relation client (GRC), a un systéme de planification des ressources de
I'entreprise (PRE) ou a un systéme de facturation et a la passerelle de paiement du client pour traiter le
paiement. Le service peut également renvoyer des informations sur le paiement au systéme d’origine.

Cette nouvelle intégration offre aux agents une page de paiement sécurisée pour le traitement des transactions
des clients. La page de paiement sécurisé peut étre configurée pour inclure des données préremplies ou des
données que I'agent ajoute manuellement. Lorsque cette page est ouverte, le son du client est réacheminé par
I'intermédiaire de PCI Pal, ce qui lui permet de masquer la saisie au clavier a la fois visuellement et auditivement.

L’agent entend la conversation et contréle la saisie de la carte, mais n’entend qu’un seul signal de double tonalité
multifréquence et voit les chiffres du numéro de carte, de la date et de la valeur de vérification de carte (code
CVV) sous forme d’étoiles. En cas de saisie de données erronées par le client, I'agent peut réinitialiser le champ
de données concerné dans la page de paiement, permettre au client de corriger sa saisie et faciliter la réussite
de la transaction.
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8501 Protected by
—— Cpal/g
Customer Rarry A
Barry Aler
Name
Amount 19.56
PAN
9"
Expiration
‘,.
cv2
9"
Process

Au cours d’un appel actif pendant le paiement par carte, 'agent entend la conversation et contréle la saisie de la
carte, mais n’entend qu’un seul signal de double tonalité multifréquence et voit les chiffres du numéro de carte,
de la date et de la valeur de vérification de carte (code CVV) sous forme d’étoiles. L’agent peut réinitialiser
n’'importe quel champ en cas d’erreur; une fois que les données sont prétes, il peut effectuer un paiement et
recevoir la confirmation ou le rejet de la transaction.

Présentation du service Answer Machine Detection (AMD) : Dans Centre d’appels 8x8, lorsque le
composeur est utilisé en mode agressif, il peut composer plus de numéros que le nombre d’agents disponibles
afin de maximiser I'efficacité des agents. Le composeur a besoin d’un service qui détecte les appels traités par
un répondeur au lieu d’'une personne, et qui les filire. Nous avons maintenant mis en place le service Answer
Machine Detection (AMD), qui reconnait ces appels et attribue les appels traités par une personne aux agents
disponibles. Lorsque le service AMD reconnait un appel traité par un répondeur, il envoie un message
unidirectionnel a 'acheminement de 'appel afin d’y mettre fin et de le résoudre automatiquement. Le service
AMD est un service d’apprentissage, et il a besoin d’'un certain temps pour constituer une bibliothéque efficace
d’échantillons audio connus avant d’atteindre son efficacité maximale. Cela fait, le service AMD résout un appel
traité par un répondeur plus rapidement que I'effort manuel d’'un agent.

12



8x8

Version 9.12

Versions antérieures

Une fois le service AMD fourni a votre locataire, les administrateurs du centre d’appels peuvent I'activer pour les
campagnes souhaitées. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur le service Answer Machine Detection
(AMD).

Le service AMD fonctionne en conjonction avec notre nouvelle fonction Auto-TCL. Le code de transaction de ces
appels s’affiche sous la forme Answer machine detected (répondeur détecté) dans les dossiers du systéme de
GRC ou dans les rapports historiques.

U X Mikechat Mi.. X ~CallLog (1242) X~ Google, Echip.. X CallLog (1243) X Macadaeg,Je.. X Calllog() X Calllog(1244) X AAASani, A X ¢ b|v

Edit Task

]

Enable Reminder

080512019 121051

& 1245

Status  Due Date Last Modified Date  Transaction Code
Closed  25/07/201911:3.. 25/07/2019 11:36:.. System Codes: Mobile number blocked
e ) Closed  25/07/2019113.. 25/07/2019 11:36... System Codes: DNC blocked

24/07/2019 162...  24/07/2019 16:25:.. System Codes: Call rejected
Closed  24/07/2019 160. 2019 16:08... System Codes: Call rejected

Closed  15/07/2019 15:2... 15/07/2019 15:21:... | System Codes: Answer machine detected

Remarque : Le service AMD ne s’applique qu’aux appels acheminés par les campagnes, pas
- aux appels sortants placés par un agent.

Possibilité de détecter les numéros de téléphone figurant sur la liste de la TCPA au moyen du service
Carrier Call Blocking (CCB) : Centre d’appels 8x8 est désormais en mesure de détecter les numéros de
téléphone inscrits sur la liste de la TCPA au moyen du service Carrier Call Blocking (CCB). Cette fonctionnalité
est offerte uniquement aux clients américains. La Telephone Consumer Protection Act (TCPA, loi sur la
protection des consommateurs relative au téléphone), congue pour protéger la confidentialité des
consommateurs, limite les communications de télémarketing par appels, textos et fax. Aux fins de la conformité a
la TCPA, nous avons introduit le service Carrier Call Blocking (CCB) pour les appels de campagne, qui permet
au gestionnaire de campagne dans le composeur d’appliquer un acheminement spécial a deux fournisseurs :
Brightlink et RSquared. lls exécutent ensuite des appels du composeur par I'intermédiaire d’un service qui vérifie
si le numéro de téléphone figure ou non sur une liste de numéros exclus ou sur une liste de blocage de
téléphones mobiles. S'il est répertorié, le fournisseur met fin a I'appel, et un code de réponse SIP (protocole SIP)
approprié est renvoyé au routeur d’interaction. L’appel est ensuite traité par notre Auto-TCL et terminé. Une fois
fourni, le service CCB peut étre activé au niveau de la campagne. Si le service CCB est activé, le composeur de
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la campagne vérifie si le numéro de téléphone de I'appel sortant figure sur la liste de la TCPA.

Une fois le service CCB fourni a votre locataire, les administrateurs du centre d’appels peuvent I'activer pour les
campagnes souhaitées. Si le service CCB est activé, le composeur de la campagne vérifie si le numéro de
téléphone de I'appel sortant figure sur la liste de la TCPA. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur le
service Carrier Call Blocking.

Amélioration du traitement des appels grace au mode de connexion téléphonique et a la réponse
automatique :

Remarque : La réponse automatique est actuellement en disponibilité limitée. Communiquez
avec 'assistance technique 8x8 pour obtenir de I'aide.

Centre d'appels 8x8 a amélioré la capacité existante de traitement des appels grace a deux fonctionnalités :
mode de connexion téléphonique et réponse automatique. Grace a mode de connexion téléphonique, les agents
établissent leur connexion téléphonique avant de commencer a travailler sur les appels et restent connectés tout
au long de leur journée de travail. Cette fonction leur permet de répondre aux appels téléphoniques entrants et
sortants a I'aide d’un simple clic sur l'interface utilisateur, ce qui améliore I'efficacité du traitement des appels. Il
n’y a pas d’indication audio avec mode de connexion téléphonique. Pour en savoir plus, consultez notre contenu
sur le mode de connexion téléphonique.

Avec la réponse automatique, cependant, chaque interaction téléphonique proposée a un agent est
automatiquement connectée, ce qui évite de devoir 'accepter manuellement. Les agents regoivent une invite
audio qui les avertit de la connexion d’un appel. La réponse automatique est associée a la validation des
parametres du lieu de travail et est configurable au niveau du locataire. Pour activer la réponse automatique,
vous devez également activer la validation des paramétres du lieu de travail. Pour en savoir plus, consultez notre

contenu sur la réponse automatique.
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Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans

Password (min. 8 chars)

Retype Password

Miscellaneous tenant settings
Default Time Zone
(GMT-8) Pacific Time

Other Time Zone ( Edit)
(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time
(GMT-0) Greenwich Mean Time, No Daylight Saving Time

Tenant Label ryandemo0101
Default Agent Display Name First Name
Reset all agents
@ Allow Agents to Change Display Name activer la
Allow Agents to Change Screenpop
& Allow Agents to Reject Interactions
Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation (@ I

Enable Enhanced Ringtone
Enable Agent's My Recording Functionality
[ Enable transferring to queues with no working agents

[ Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to return to available status after pulling email
[ Enable sending FAQ as HTML

Enable Queue/Skill groups

& Robin Shasta (ryandemo0101) My Profile

Agent's |dle Timer

* Administrator's email ()7
ryan.cox@8x8.com

= Maintenance email distribution list(s)"
ryan.cox@8x8.com

Tenant email - SPAM filtering parameters

Spam threshold level 5

Spam Black List

Spam White List

Tenant - Logo

Choose Files | No file chosen

mage(
ixe

Phone Connection Mode
Default Connection Made () Persistent

Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Reset a
[* EEnable Auto Answer (@) Reseta

JPE -png, &if o .bmp) with & size of less than 1mb. It cannot

Logout

Versions antérieures

Une fois que le mode de connexion téléphonique est fourni a votre locataire, les administrateurs du centre

d’appels peuvent activer a la fois le mode de connexion téléphonique et la réponse automatique pour votre

locataire. La réponse automatique n’est prise en charge que sur la ligne 1 pour les interactions téléphoniques.

Présentation de la validation des parameétres du lieu de travail : Lors de la modification des paramétres du

lieu de travail (téléphone et adresse URI de protocole SIP du lieu de travail), les agents doivent valider leurs

modifications pour pouvoir traiter les appels. Lorsqu'ils cliquent pour valider la modification, cela déclenche un

appel téléphonique vers le numéro de téléphone mis a jour. Un code NIP est alors communiqué a I'agent.

L’agent doit saisir le code NIP pour valider les modifications et poursuivre. S’il ne parvient pas a confirmer le NIP,

il doit quitter le systéme et revenir a son dernier paramétre validé. La validation des paramétres du lieu de travail

est proposée comme une fonctionnalité de sécurité obligatoire avec la réponse automatique, ou elle peut étre

déployée comme une fonction autonome. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la validation des

parametres du lieu de travail.
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Home » Profile

Allow Agents to Change Display Name
Allow Agents to Change Screenpop
Allow Agents to Reject Interactions
Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation (@ I

Enable Enhanced Ringtone
Enable Agent's My Recording Functionality
B Enable transferring to queues with no working agents
[ Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to return to available status after pulling
[ Enable sending FAQ as HTML
Enable Queue/Skill groups

pour activer |2

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans

Password (min. 8 chars.)

Retype Password

Miscellaneous tenant settings

Default Time Zone

(GMT-8) Pacific Time

Other Time Zone ( Edit)

(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time

(GMT-0) Greenwich Mean Time, No Daylight Saving Time

Tenant Label ryandemo0101

Default Agent Display Name First Name
Reset all agents

email

réponse
automatique

pour activer la

paramétres
lieu de travail

& Robin Shasta (ryandemo0101) MyProfile  Co-browsing = Logou

Agent's |dle Timer

* Administrator's email (s)t
ryan.cox@8x8.com

= Maintenance email distribution list(s)"
ryan.cox@8x8.com

Tenant email - SPAM filtering parameters
Spam threshold level 5

Spam Black List

Spam White List

Tenant - Logo
Choose Files | No file chosen

mage{Jpg -png, & or .bmp) with & size of less than 1mb. It cannot
ixels

pour activer le

Phone Connection Mode

Default Connection Mode () Persistent
Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Reset a
[* EEnable Auto Answer (@) Reseta

Versions antérieures

® Possibilité d’appliquer automatiquement le code de transaction (Auto-TCL) : Centre d’appels 8x8 attribue

Version 9.12

automatiquement des codes de transaction aux appels de campagne lorsque le destinataire n’est pas disponible

pour répondre a I'appel ou lorsque I'appel ne peut étre achevé, comme en cas de tonalité d’occupation ou de

ligne non alimentée. La nouvelle fonctionnalité permet également de reconnaitre les appels traités par un

répondeur. L’option Auto-TCL fonctionne avec le service Answer Machine Detection (AMD) pour reconnaitre ces

appels et en effectuer la disposition automatique. Elle passe ensuite a I'appel suivant avec une perturbation

minimale de I'agent. La fonctionnalité permet aux agents de mieux gérer leur temps.

Une fois la fonctionnalité Auto-TCL fournie a votre locataire, les administrateurs du centre d’appels peuvent

I'activer pour les campagnes souhaitées. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur I'application

automatique de codes de transaction (Auto-TCL).
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& aS50opstest

Home . 5
‘ Campaigns » Properties
nt Groug
Acmelets Campaign
Quet Is
< Back to Campaign List

Channel .
s Properties Supervisors Search Sort Audio files
(E: General Properties

Campaign ID 181 Status Manual Stopped
Centre

! * Campaign Name dfIPK2SC3Y0AS @ This campaign is enabled
E . d < Ouete our er Machine Detection
& sh Skip button
Campaigns * Dial Plan System Dial Plan: Internat... L
o P B Automatically apply Transaction Code to system ended calls
roadcast * Caller Id 40 09 N

Broadeast B 1% Override mandatory Transaction Code selection

* CRM Objects Load Test Tynamic Campaign

Carrier Call Blocking

Preview Properties

* Preview Timeout (sec) Use Agent Offer Timeout Timeout Action No Action

Start &End Time

Start Date o] Start Time

End Date ) End Time

Campagnes dynamiques : possibilité de mettre a jour les campagnes en direct : Les campagnes
dynamiques vous permettent d’ajouter ou de supprimer des enregistrements d’'une campagne active au moyen
de I'interface API. Avant cette version, nous ne pouvions pas ajouter ou supprimer des enregistrements d’une
campagne aprés son lancement. Cela permet d'utiliser des systémes intégrés de capture de pistes qui
alimentent en temps réel la campagne correspondante afin de pouvoir composer ces numéros dans un délai de
cing minutes. La suppression d’'un enregistrement de campagne ne le supprime pas de la liste, mais le conserve
pour les rapports futurs.

Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur les campagnes dynamiques. Pour en savoir plus sur la
configuration de I'interface API, consultez notre article d’assistance sur la configuration de I'interface API des
campagnes dynamiques de Centre d’appels 8x8.

Autorisation des agents d’ignorer les appels de campagne en mode de réponse automatique : Centre
d’appels 8x8 offre désormais aux agents la possibilité d’'ignorer les appels de campagne pendant une
campagne. Pour donner cette possibilité aux agents, vous devez activer cette option sous Campaign >
Properties (campagne > propriétés).
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Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon d’ignorer des appels de campagne en mode de

réponse automatique. {mf- why to skip? increase efficiency? is there a use case?}

& ab0opstest

General Properties
* Campaign Name

* Queue

* Dial Plan System Dial Plan: Internat...
“Caller Id Select ID

* CRM Objects

Preview Propertiss

* Preview Timeout {sec) Use Agent Offer Timeout Timeout Actien No Action

Start &End Time
Chat design
Start Date ) Start Time

End Date ] End Time

Daily Call Start & End Time
Area Code (US & Canada only)

Enabled o
ime Zone

® Possibilité de cloner les files d’attente : Centre d’appels 8x8 offre désormais aux clients la possibilité de

cloner les files d’attente. Grace a cette nouvelle amélioration, les administrateurs peuvent copier a I'aide d’'un
simple clic les files d’attente téléphoniques entrantes, les files d’attente téléphoniques sortantes, les files
d’attente de clavardage, les files d’attente de messagerie électronique, ainsi que les files d’attente de
messagerie vocale. Le clonage des files d’'attente permet aux administrateurs du centre d’appels de créer
plusieurs files d’attente en peu de temps.

Lorsque vous clonez une file d’attente, les propriétés de la file, les membres, les interactions, le niveau de
service et les parameétres de messagerie sont copiés. Un nom de file d’attente est automatiquement généré.

Vous pouvez modifier la nouvelle file d’attente ou y apporter des changements, au besoin. Pour cloner une file
d’attente, dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Queues/Skills (files d’attente/compétences)

0
pour afficher une liste de files d’'attente, sélectionnez une file d’attente et cliquez sur ~ Copy (copier). Pour en

savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de cloner des files d’attente.

18

Version 9.12



8x8

Queues/Skills » Queue List

Queue List

Queue List

Add Queue: (® Inbound Phone (®) Outbound Phone () Chat (& Email (@ Voice Mail

Media 1 Queue name
Chat AcmeSalesChatQ
Chat AcmeSupportChat
Chat AcmeSupportTier2
Chat AcmeSalesChatq - 1
Email Acmesalesemail

Outbound Phone Sales_Outbound

Outbound Phone Support_Outbound
Outbound Phane Outbound_Queue
Inbound Phone Acme_Services
Inbound Phone Acme_Suppert
Inbound Phone Acme_ssles
Voice Mail AcmeSalesvM

Voice Mail Acme_VM-Q

Id"2

automatiquement

dary Administra

1 20

Default Priority  Agents assigned
4

B e 0 @ @@ ® @ N O @ 0 o
B MR N W N e e W R e oW

Agents enabled

E MW N NN e w0 W oW N W

@

Operation completed successfully.

> Filter Queue List

BB RN NN

0
[}
0
[a]
0
[}
[a]
0
[a]
0
[}
(]
[}

EIEICIEIEEEIEICIEEEIEIEEE

records {8 Configure Sort gf Clear All Sort

Version 9.8

Versions antérieures

® Amélioration de la convivialité de la navigation simultanée : Grace a la navigation simultanée, vous offrez

une assistance pratique en direct aux clients, vous prenez le contrdle de leur curseur et vous montrez comment
effectuer I'action pendant que le client observe. Par I'intermédiaire de la navigation simultanée, vous pouvez
vous connecter en toute sécurité a des ordinateurs distants, y accéder et résoudre les problemes sur la
plateforme de Centre d’appels 8x8. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon d’obtenir une

assistance client a distance.

Les clients qui utilisent la navigation simultanée 8x8 pour I'assistance a distance peuvent désormais profiter

d’'une meilleure convivialité grace aux améliorations ci-apres.

Version 9.12
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° Interface utilisateur actualisée.

Nouvelle interface

Co-browsing

Segoan IO

Frowvida the 2e8 500 |0 1o your agent. Chick
on Ston o end at anwy Time

session 1D Q06918

L Waiting for agent to connect..

Pointeur de l'agent
visible du coté
du client

Version 9.12 20
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Version 9.12

° Meilleure visibilité de I'état de la session de navigation simultanée du cété du client.

Agent side

E! Sharing stopped
(_ Connecting...
[ Customer sharing

Bad connection

\

Les agents et les
clients peuvent voir
I'état de la navigation
simultanée.

Customer side

Maximized

@ Co-browsing session not started.

(. Waiting for agent to connect...

m Agent ended co-browsing session.

Ia Sharing your screen

Bad connection

Versions antérieures
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° Lafenétre d’état autoréduite permet au client d’avoir I'ceil sur I'état de I'écran partagé a tout moment. Le

client peut déplacer la fenétre d’état a I'endroit souhaité pendant une session en direct.

Click Start to initialize the Co-browsing
seggion and provide the Session 1D to your
agent.

Session IO
Start sharing Close

[l Co-browsing session not started.

Powvined by BxB Inc.

Cliquer pour
maximiser ou
déplacer

uawanbnewoine annpay

@ Sharing

L2

° Les agents regoivent une rétroaction lorsque la session de navigation simultanée est interrompue ou prend

du temps a se charger.
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Co-browsing (0  Mode: Full-control @ Sharing stopped 8 Auto-fit +) 39% s’ m

Unable to identify customer page sharing Please direct customer to navigate back 10 the co-browse window, or end the session. X

de chargement.

Possibilité de réinitialiser le minuteur d’inactivité de I’agent : Dans Centre d’appels 8x8, le temps
d’inactivité correspond a la durée d’inactivité des agents et est mesuré pour chaque agent par le minuteur
d’inactivité. Par défaut, un agent est considéré comme inactif a partir du moment ou il termine le post-traitement
d’une interaction en file d’attente fournie par le systéme et devient disponible. Lorsque plusieurs agents ayant la
méme file d’attente et le méme niveau de compétence sont inactifs, le systéme achemine 'appel vers I'agent qui
est resté inactif le plus longtemps. Le minuteur d’inactivité de I'agent est réinitialisé chaque fois qu’il termine le
post-traitement d’'une interaction en file d’attente fournie par le systéme. Les interactions lancées par les agents
ne remettent pas le minuteur d’inactivité a zéro.

Pour compléter le comportement par défaut, dans la nouvelle amélioration, nous permettons aux administrateurs
de Centre d’appels 8x8 de réinitialiser le minuteur d’inactivité lorsque les agents passent d’un statut a un autre.
Par exemple, le minuteur d’inactivité se réinitialise lorsque le statut des agents passe de On Break (en pause) a
Available (disponible) lorsqu’ils se connectent. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de
réinitialiser le minuteur d’inactivité des agents.
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& Robin Shasta lemo0101) | My Profile

Home Home » Agent's Idle Timer o)

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent’s Idle Timer

Agent's Idle Timer Reset Settings

When multiple agents are available with the same queue and skill level assignments, the system routes the call to the agent wha has been idle the longest. By default. the agent's idle timer is reset
every time they end post processing from a system delivered interaction.* This reset persists until the same scenario is repeated. Agent initiated interactions do not reset their idle timer.

Additionally. you can customize your contact center to reset your agent's idle timer based upon a combination of agent and system initiated status changes

paig) 1o the following status via AGENT action to the following status via SYSTEM action
8 Reset idle timer when coming from...
Available OnBreak  Work Offfine  Logout Available  OnBreak  Work Offfine  Logout

" on Post Processing
® Status Change

Login

On Break

Wark Offine

Reset to Defaut Save Cancel

® Possibilité de composer automatiquement les appels de la campagne aprés la prévisualisation : Dans
cette version, nous avons introduit la possibilité de composer automatiquement des appels de campagne
lorsqu’un agent a passé tout le temps de prévisualisation sans entreprendre d’action. La composition
automatique des appels de campagne apres la prévisualisation d’'un enregistrement de la campagne est
contrdlée par un parameétre de la campagne.

Remarque : Cette amélioration de la fonctionnalité n’est applicable que si votre entreprise utilise
les campagnes de Centre d’appels 8x8. :

Avant cette version, les agents traitant une campagne pouvaient visualiser I'enregistrement de la campagne
pour la période de prévisualisation précisée et lancer, rejeter ou ignorer manuellement l'interaction. lls n’étaient
pas forcés d’accepter l'interaction dans le temps imparti. En outre, la nécessité d’une action manuelle pour
lancer un appel était répétitive et inefficace. Grace a la fonction de numérotation automatique, cependant, a la fin
de la période de prévisualisation, si aucune action n’est entreprise, les appels sont lancés automatiquement, ce
qui élimine le besoin d’'une action manuelle de la part de I'agent. Les administrateurs de Centre d’appels 8x8
peuvent activer la numérotation automatique pour chaque campagne lorsque le compte a rebours de la
prévisualisation d’un agent se termine. La durée minimale de la prévisualisation est de 15 secondes. Pour en
savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de configurer la numérotation automatique pour les appels de

campagne.
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Campaigns » Properties

< Back to Campaign List

Serip Properties
Bkl General Properties
Cen * Campaign Name This campaign is enabled

. Answer Machine Detection
Outbound Queue '

Show Skip button
N * Dial Plan System Dial Plan: US Nort... . -
Automatically apply Transaction Code to system ended calls
Campaigns * Caller Id Select ID -
Qverride mandatory Transaction Code selection

CRM Objects Dynamic Campaign
(i i Carrier Call Blocking
Tra oo Preview Properties

) * Preview Timeout (sec) Use Agent Offer Timeout Timeout Action Dial Call *

Outbound No Action
Pho Dial Call

Start-BeEme i
\ d
Chat design Start Date 3 Start Time

End Date = End Time

Daily Call Start & End Time
Eabled Use Area Code (US & Canada only)
Time Zone

Schedule

Flux de travail efficace sur la voie téléphonique grace au mode décroché : Grace au mode de connexion
décroché, les agents peuvent se connecter instantanément et en toute transparence aux clients et améliorer leur
productivité. Le mode décroché est une connexion permanente de I'appareil de 'agent a Centre d’appels 8x8. Il
supprime la nécessité de connecter le téléphone du lieu de travail de 'agent pour chaque appel traité. Les
agents établissent leur connexion téléphonique avant de commencer a travailler sur les appels et restent
connectés tout au long de leur journée de travail. Cette fonction leur permet de répondre aux appels
téléphoniques entrants et sortants a I'aide d’'un simple clic sur I'interface utilisateur.

Dans le comportement précédent, apres que les agents s’étaient connectés a Centre d’appels 8x8 et s’étaient
rendus disponibles, ils devaient accepter l'interaction pour chaque appel qui arrivait par la file d’attente. S’ils
manquent la sonnerie du téléphone, ils ne seront plus disponibles pour prendre I'interaction.

Pour activer le mode de connexion décroché pour le locataire, connectez-vous au gestionnaire de configuration
de 8x8 en tant qu’administrateur et cliquez sur Enable Off-hook Connection Mode (activer le mode de
connexion décroché) dans Home > Profile (accueil > profil). Si les administrateurs du centre d’appels ont activé
cette option, les agents peuvent cliquer sur Enable Off-hook Connection (activer le mode de connexion
décroché) dans leur profil d’utilisateur de 8x8 Agent Console. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur le

mode de connexion décroché.
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Dans cette version, nous avons introduit une toute nouvelle apparence pour les applications de Centre d’appels 8x8.
En outre, nous avons amélioré une nouvelle fonctionnalité pour les administrateurs :

Possibilité de filtrer les listes de campagnes en fonction des préférences relatives aux numéros de
téléphone exclus : Lors de la création d’un filtre de campagne, vous pouvez filtrer les numéros des enregistrements
du systeme de GRC local qui sont enregistrés auprés du Telephone Preference Service (TPS) et du Corporate
Telephone Preference Service (CTPS), afin d’étre en conformité avec le TPS et le CTPS. Cette fonctionnalité est
actuellement prise en charge pour les numéros de téléphone du Royaume-Uni, mais elle sera étendue a d’autres

pays dans les versions suivantes.

Campaigns » Filter

MingailiocCampaign

< Back to Campaign List *
Properties Supervisors Filter Sort Audio files
——
First Name Mot Equal to Q8CustOutbound
and @ 0

UK - Telephone Preference Service (TPS)
UK - Corporate Telephone Preference Service (CTPS)

heck Do Mot Calllists UK - Telephone Preference Service (TPS), UK - Corporate Telephone..,

Test

Once done entering filter criteria, you should test it by clicking on the Test' button below

Test

Cancel

Elle aide les clients a étre conformes aux TPS/CTPS, mais ne garantit pas la conformité. Les clients sont
responsables de leur propre conformité. Il est recommandé de ne pas exécuter de campagnes de plus de 28 jours.
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de filtrer des listes de campagnes en fonction des

préférences relatives aux numeéros de téléphone exclus.

Version 9.12
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Nous avons introduit les nouvelles améliorations suivantes pour rehausser la productivité des agents, des

superviseurs et des administrateurs.

Version 9.12

Possibilité de définir la langue du navigateur comme langue de pré-clavardage : Dans le gestionnaire de
configuration de 8x8, les administrateurs peuvent désormais définir la langue du navigateur comme langue
visible dans le formulaire de pré-clavardage. Un formulaire d’enquéte pré-clavardage sert a recueillir des
informations auprés d’un utilisateur avant de lancer un clavardage. A 'aide du formulaire, vous pouvez recueillir
auprés d’un utilisateur existant des informations comme sa langue préférée. Grace a cette amélioration, la
langue du navigateur du client peut remplacer au choix la langue par défaut du pré-clavardage, ce qui évite au
client de devoir répondre a une question supplémentaire. Lorsque la traduction n’est pas disponible pour la
langue du navigateur, c’est la langue sélectionnée pour le pré-clavardage qui s’applique. Consultez la rubrique
Traduction dans le formulaire de pré-clavardage.

Chat design » Add pre-chat form (6]
< Back to form list .
Button Invitation Form Window
Step 1> Step 2
* Name Acmelets Pre-chat * Description | The pre-chat form to get customer's information
Survey
Format Translation ‘ Available translation  Set as default
Question Select your praferred language. Japanese -
@ Mandatory Spanish
Include a separator on the end French
Portugue: -

Add

Dragand
M Question Identifier Format

Cancel Mext >>

Possibilité de contourner la traduction automatique dans les messages d’accueil : Dans le gestionnaire
de configuration de 8x8, 'administrateur peut configurer les messages d’accueil de maniére a contourner la
traduction automatique. Les messages d’accueil sont couramment utilisés pour inviter les clients a une session
de clavardage. Vous pouvez taper votre message dans la fenétre de clavardage et sélectionner la traduction
automatique. Avec la nouvelle amélioration, cependant, vous pouvez contourner la traduction automatique et
laisser plut6t I'utilisateur fournir une traduction personnalisée. Consultez la rubrique Messages d’accueil dans le
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tableau récapitulatif.

Scripts » Chat » Script

Acmelets
¢ Back to script list

Properties Script Code

Script

& ¢> Chat

i (B Greeting Message [AcmeGM] [ edit | copy
CWB Online [chat]

¥ Chat window [chat]

7 Pre-chat form [chat]

[=] Online butten [chat]

& Invitation [aa)

2% Forward to Queue [chat]

- ¢f» DefaultTermination

Save Revert Cancel

move down | remove ]

Edit object

Greeting Message

Ohject tag : AcmeGM

All our agents are busy at the

moment. Please hold for the
next available agent.

Greeting message :

* Use auto-translation

the queue using
queue message previously

oK Cancel

Version 9.6

Versions antérieures

® Nouvelle apparence actualisée pour Centre d’appels 8x8 : Que vous soyez un agent, un superviseur ou un
administrateur de Centre d’appels 8x8, vous apprécierez certainement la nouvelle interface utilisateur actualisée
de toutes nos applications. Surveillez les notifications lorsque vous lancez votre application. Veuillez noter que

Version 9.12

nous n’avons changé aucun flux de travail de nos fonctionnalités afin que vous n’ayez rien a apprendre.
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& vectechpubs

Home » Summary

ents Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans
Qu kills -
Chann Incoming Channels Agent Groups
Scripts Phone 2 Ungroup 0
CRI Email i Sales 3
Chat 1 Support 3
LITED Social 2 Marketing 0
Qutbound
L Inbound Queues
Phone 2
cast Email 2
Inte on Chat 3
= Woice Mail 2
Tra on

Qutbound Queues

Ou d Phone 2

Chat de

Possibilité d’envoyer des messages aux clients par Facebook et Twitter: Tirez parti de Facebook et
Twitter pour servir directement vos clients et augmenter leur satisfaction grace a la fonctionnalité d’intégration
sociale de Centre d’appels 8x8. En uniformisant I'expérience de I'agent, la fonctionnalité d’intégration sociale de
8x8 permet aux utilisateurs de canaliser leurs messages des médias sociaux vers Centre d’appels 8x8. Les
clients peuvent communiquer avec les entreprises et recevoir une assistance depuis leur plateforme sociale. La
fonctionnalité d’'intégration sociale de Centre d’appels 8x8 prend en charge les messages de Facebook et de
Twitter dans cette version. Pour recevoir des interactions par clavardage, les agents doivent étre affectés a une

file d’attente de clavardage activée et étre a I'état Available. Voir la rubrique sur I'intégration des médias sociaux.

Augmentation de la longueur des adresses électroniques : Vous pouvez désormais enregistrer les
adresses électroniques dont la longueur dépasse 55 caractéres. La limite maximale est désormais fixée a

254 caracteres. Ce changement porte sur de nombreuses zones comme 'enregistrement d’identifiants de
courriel des agents plus longs, I'enregistrement de clients dans le systéme de GRC local, la configuration d’'une
notification par courriel pour les messages vocaux, et plus encore. Voir la rubrique sur le profil de 'utilisateur.

29



8x8

Home
Agent » Add Agent » General
urity
nt Group:
Agents
Que
et ¢ Backto agent list
Tif General
* First Name Pablo Interaction offer timeout |30
d * Last Name Picasso * Agent primary language | English
etup Display Name Picasso Agent secondary language -
Campaigns :
Paig * Email Address PabloDiegoloséFranciscodePaul: German
14
* Software language | English (US) PabloDiegoloséFranciscodePaulaluanNepomucenoMarfadelosReme
In diosCiprianodelaSantisimaTrinidadRuizyPicasso@gmail.com
) * Usemname picasso -
Cod
Password Status-change Coding
Transacti
Retype Password B Allow agent to change Enable/Disable settings in Assigned Queues
ard Allow agent to Pull e-mails from queue
Ph Allow agent to Delete pending e-mails
bo: Comment [ Allow agent to Reject interactions
Chat design Enable Collaborate
[ Enable and show Options menu button
Enable agent's My Recording feature
Copy Details From * Current Country Auto select
Save Cancel

Pour obtenir la liste compléete des zones qui bénéficient de cette amélioration, voir ci-dessous.

. ’ N .
Augmentation de la longueur des adresses électronigues de 55 a 254
CM: AGUI: APl WebD :

@  Home > Profile jaccueil > profily & agent Profile (profil de l'agent) Linterface API Web permet aux clients de synchroniser
®  Security - Edit Administrater (sécurité - modifier ® CRM edit Customer (GRC — modifier le client) ou drintégrer leurs applications avec les données du

Fadministrateur) ® CaM edit Cases (GRC - modifier les dossiers) systéme de GRC de Bx8.
®  Securlty - SMTP Server (sécurité — serveur SMTE) & CRM edit Follow-up {GRC - modifier le sulvi) ! Ao st Crstomer aloutd - modifer fn client
@ Agent - General (agent - généralités) ® CRM edit Task (GRC - modifier la Liche)
®  Queue - SLA (file dattente - niveau de service) %% £ Case report (GRC - kepmort e dossier] & Added - edit Task (aouté - modifier la tache)
®  \woice Mall - Que Notification (messagerie vocale - # CAM Custemer report (GRC - rappart sur le cllent)

naotification de file d'attente} # Chat Pop-up (remontée de fiches de clavardage)
- Voice Mall IVR - Additional I:F"E|EEEV'ESS(RV ® CRM Customer Search (GRC - recherche de client)

Se messagerie vocale - adresse decironique ® Pending Emalls list grid (grille de la liste des

2 N courriels en attente)
- Seripts Email seripts (seripts - seripts de courriel) . .
& Agent Online Control Panel - Truncate long email N .
O Check Reclplent (vérifier le destinataire) with ellipsis (panneau de configuration en ligne de Objets : Actions :
S Slvwlepsal il el Pagert - tronguer los langs coteriels pas des points g pT——
e R ]  dnmsen) coetiosien ety mosien
 copie achié) FAQ Categor Delete (supprimer,

@ Scripts - Chat - Skip Queue (scripts - clavardage - {catigorie de FAQ) il

ignorer la file d'attente} FAQ List {répertorier]
®  Seripts - Soclal - Skip Queue (scripts - méd|as soclaux Champs personnalisés :

gnerer la file d'attente)
®  Channels - Incoming Email (canaux - courriel entrant)
®  Wallboards - URL Share (panneaux muraux - partage d'URL)
@ Chat Design - Farm (concevolr un clavardage - formulaire]
- etc.

Versions antérieures

Version 9.5.2

Les nouvelles fonctionnalités et améliorations du gestionnaire de configuration de 8x8 de VCC ont une incidence sur
les superviseurs et les agents. Certaines de ces caractéristiques sont accessibles par défaut pour les agents et les
superviseurs, tandis que d’autres doivent étre activées par les administrateurs pour que les utilisateurs puissent
bénéficier de la fonctionnalité.

Version 9.12 30



8x8

Versions antérieures

® Rappel des appelants mis en attente amélioré : Nos scripts téléphoniques de RVI permettent désormais

Version 9.12

d’augmenter le délai de rappel, la granularité du temps et I'efficacité :

° Augmentation du délai de rappel : Le délai d’annulation du rappel peut étre fixé a un maximum plus élevé

de six heures. Le rappel demandé reste dans une file d’attente sortante pendant la durée de cette période.
Toute tentative de rappel est empéchée apreés I'expiration du délai. La demande de rappel est retirée de la
file d’attente sortante aprés I'expiration de la durée d’annulation du rappel.

Amélioration de la granularité pour le délai de nouvelle tentative de rappel : Vous pouvez définir les
tentatives de rappel par nombre de minutes et de secondes.

Amélioration de la granularité pour le délai d’annulation du rappel : Vous pouvez définir la durée
apres laquelle annuler le rappel en heures, minutes et secondes.

Amélioration de I’efficacité de la sélection du numéro du canal de rappel : En utilisant la nouvelle
option [Current Channel] (canal en cours) pour le champ Callback CLI/CN (identifiant de la ligne
appelante/nom de I'appelant pour le rappel), vous pouvez afficher le numéro du canal d’origine que
I'appelant a utilisé comme identification de I'appelant pour le rappel. Cette option est sélectionnée par
défaut. Si vous souhaitez afficher un autre numéro de canal pendant le rappel, vous pouvez le sélectionner
dans la liste des canaux disponibles.

Insert object X
IVR object : |Callback ki
Chbject tag |Sales Queus |
Callback type : YWhen agent becomes available
Cluele name General - Outbound r
Callback CLICN : [[Current Channel] |54
Dial plan : |S1.rstem Dial Plan: Australian .. | |

Callback parameters

Callback tries : l

Callback retry delay : |12D ||sec | r |;_:: zec - B0 min)
Cancel callback after : |6 hrs | Al (120 sec - 6 hrs)

| oK | | Cancel
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Versions antérieures

® Possibilité de réserver des agents inactifs pour les files d’attente entrantes : Cette fonctionnalité

Version 9.12

s’applique uniquement aux appels sortants qui sont affectés au passage par une file d’attente sortante. La

fonction de réservation des agents inactifs permet de réserver un nombre configurable d’agents en état de

disponibilité et d’inactivité, afin d’améliorer la probabilité de répondre rapidement a un nouvel appel entrant. Tant

que le nombre d’agents disponibles et inactifs est inférieur au nombre attribué, aucun appel sortant en file

d’attente n’est présenté aux agents. Lorsque la réserve d’agents disponibles et inactifs est dépassée, I'agent le

plus inactif regoit un appel sortant en file d’attente.

Scripts » New Phone Script » Properties

New Phone Script

-1 Back to script list

Copy script from ‘ y |

Comment

[ This script is enabled

Save

Cancel

Properties Script
* Seript type Inbound phone Assigned channels
Inbound phons Warning: Flease restrict your assignment
" Seriptname Post call survey o : & TesnEL Y
Cutbound phone .
Category TCT TV TEW U S0 E lﬂ: Assign new channel(s)

Scripts » Phone » Script

Techpubs OP

< Back to script list

et avee EE T —
Select the phone qu ou wo
to test the availabilit

* Number of agents o reserve o100, i

Properties Script
Script
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® Notification des messages vocaux par courriel améliorée : La notification des messages vocaux par
courriel fournit davantage de données, ce qui vous permet de mieux suivre les messages vocaux en file
d’attente. Les renseignements suivants sont saisis dans la notification des messages vocaux par courriel :
identifiant de transaction, nom du locataire, identifiant de grappe, identifiant de file d’attente téléphonique,
identifiant de file d’attente de messagerie vocale, nom de I'appelant, identificateur global unique (GUID)
d’interaction de la file d’attente téléphonique entrante, identifiant de transaction de I'interaction téléphonique
entrante, décalage du début de la messagerie vocale, nom de fichier, nom de I'agent et délai de récupération de
la messagerie vocale.

Queues/Skills » Edit Voice Mail » Notification (i ]

| Operation completed successfully.
Sales Queue
<« Backto queue list

| Froperties | IMembers | VR .Interactions | SLA Motification

Activer la notification
Enabled = de la messagerie vocale
* Email Address(es) |sales@acme'ets.cogd |

Delete from queue 1]

Mote: Multiple email addresses can be entered in Email Address(es) separated by comma (,') or semi-caolen () .

Save Cancel

<my tenant label> / <channel name> message <interaction guid> from <CNAM=>/<CLID E 164> for <xxx> seconds at <agent localized date and time>/<UTC offset>

Inbox  x

no-reply@8x8.com @ 1:24 PM (35 minutes ago)
tome ~

Tenant: <my tenant label>/<my tenant name>/<cluster id> Les renSEIgnem_entS IFECUEI”IS
Channel: <channel name>/<channel number> — dans une notification par

Script. <script name>/<script id> courriel d'un message vocal
Queue: <queue name>/<queue id>

VM Queue: <vm queue name>/<vm queue id>
Agent: <last, first name>/<agent username>
Email: <agent email address>

Calling Name: <CNAM>
Calling Line ID: <CLID (in E.164 fmt when applicable)>
Contact Name: <show this row only if available>

Interaction GUID: p347g8s6085dk82e-3
Interaction Arrival Time: <agent localized date and time>/<UTC offset>
Transaction Id: 650087
Voicemail Begin Offset: <xxx> seconds
Voicemail Duration: <yyy> seconds
Voicemail Retfrival Delay: <ddd hh:mm:ss>
Filename and Size: f452791a-aala-11.wav / 107564 bytes

4) 1452791a-aa0a-11.. 4
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Versions antérieures

® Possibilité d’empécher les agents de rejeter des interactions : Amélioration de la possibilité, dans le

Version 9.12

gestionnaire de configuration de 8x8, d’autoriser les agents a rejeter des interactions ou de les en empécher.

Vous pouvez mettre cette capacité en place pour le locataire dans son ensemble, pour un groupe d’agents ou

pour des agents individuels. Par défaut, cette option est activée, ce qui permet aux agents de rejeter des
interactions. Lorsqu’elle est désactivée, le bouton Reject (rejeter) dans 8x8 Agent Console est désactivé, ce qui

empéche les agents de rejeter les interactions qui leur sont proposées.

Home » Profile

Summary Profile Audio Files Dxal Plans

Administration & File Transfer Passwords

Current Configuration Manager
Paszword

Service nofifications - email addresses
~ Administrator's email(s)

Configuration Manager - change password

Mew Password (min. 8 chars.)

sachin. m

* Maintenance email distribution list(s}

Retype MNew Password

Secure File Transfer Protocol (FTPES) - set password

I
—

Password (min. 8 chars.)

Retype Passward

Miscellaneous tenant setfings

Default Tima Zons

{GMT-5) Central Time d

Crher Time Zone { Edit )
{GMT+5:30) India Standard Time ‘

sachin.song com

Tenant email - SPAM filtering parameters
Spam threshold level

Spam Black List 1

Spam White List 11

Tenant - Loge

Defsult Agent Display Name First Name
Reset all agents
I Allow Agents to Change Mame
B Allow Agents to Change Display Name
W Allow Agents to Change Screenpop
I I Allow Agents to Reject Interactions I
£ Enable SSL for Agent [e]

¥l Enable Enhanced Ringtone

¥l Enable Agent's My Recording Functionality
[l Enable transfering fo quaues with no working agenis
] Allow sgents to configure waming message popup
Wl Enzble sgents to returmn to available status sfter puling ema

+ separate emsil sddresses with comma ()

11 separate email addresses with camiage return (Enter)

Tenant Label vmi2p4 | Choose Files | Mo file chosen

Configurer les agents pour
qu'ils acceptent ou rejettent les
interactions au niveau du locataire

Save
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Techpubs Agent Group

< Back to agent group list

Agent Group » Edit Agent Group » General

General | Qutbound Phone Godes.

* Group Name

Comment

Default Agent Display Name

Techpubs Agent Group

This is made for techpubs team

First Name D

Reset all agents
[ Enable Agent's My Recerding Functionality
| B Allow Agents to Reject Interactions|

Configurer les agents pour qu'ils acceptent
ou rejettent les interactions au
niveau du groupe d'agents

Save Cancel

(Lblack) Lisa Black

< Back to agent list

Agent » Edit Agent » General

Skill Group Supervisor | CRM & Tab permissions | Interactions

Experimental Features

* Agent Group

Interaction offer imeout

* Agent primary language

General Phone
Enabled HE
* First Name |L|sa
* Last Name |B\ack
Display Name |L|sa

Agent secondary language

* Email Address

[biack@axa.com

* Software language |Eng|ish {Us) I v
* Username |LD\acK
* Password | -------- Status-change Coding
* Retype Password | --------
|
Configurer les agents
Comment pour qu'i ceptent ou
rejettent nteractions
au niveau de l'agent

* Current Country

Auto select ]

|Techpubs Agent Group
[zo

|Eng||5h

B Russian

B German

B Japanese

[ Spanish

B French

No status-change coding is assigned

[E Allow agent to change Enable/Disabie settings in Assigned Gueues
I Allow agent to Pull e-mails from queus

Allow agent to Delete pending e-mails

| EA Allow agent to Reject interactions |

[l Enable Collaborate

[E Enable and show Options menu butten
[ Assigned to Salesforce Integration

[ Enable agent's My Recording feature

| Cancel

Versions antérieures

® Possibilité de définir la vitesse de lecture des messages de synthése vocale : Vous pouvez définir la
vitesse de lecture des invites de synthése vocale de la RVI lorsque vous utilisez I'objet Say (dire). L’objet Say
(dire) convertit en parole le texte programmé et les objets variables comme le numéro de téléphone et la position

Version 9.12

dans la file d’attente. Vous pouvez lire ces invites lentement, a une vitesse normale, ou rapidement. Grace a
I'option de la vitesse de lecture, vous pouvez contrdler la vitesse de la parole qui lit votre texte afin que vos
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interlocuteurs ne manquent pas des informations importantes comme les noms, les numéros ou les soldes de
compte. La vitesse par défaut est Normal (normale). La vitesse de lecture est définie selon le nceud Say (dire) de

la RVI.
 Edit object
Say
Chject tag : |hellu updesh |
Language : [English (US) lkd
oice |A1.ra (F) | ; |
value to play |Free text | ; |
Text to play : |he:,f updesh baba |
Data type : |Te>;t | r |
* Flayback rate : Marmal | r
Playback options - r?.llc?rli:nal
Fast

Amélioration de 'acheminement des courriels en fonction des données des clients : Les courriels
peuvent maintenant étre acheminés en fonction du champ client du type de liste de sélection dans le systeme de
GRC. Par exemple, si une société souhaite donner la priorité a ses clients privilégiés et leur proposer une
assistance rapide, les agents peuvent hiérarchiser et acheminer les courriels des clients en fonction de leur type
de compte, comme Platine, Or et Bronze. Les courriels regus des clients Platine peuvent étre acheminés vers
une file d’attente spécialisée pour étre traités plus rapidement. En utilisant I'objet Check Picklist (vérifier la liste
de sélection) dans le script de courriel, vous pouvez filtrer les courriels en fonction du type de client et les

Versions antérieures

envoyer vers leurs files d’attente respectives afin d’offrir une meilleure expérience client. Pour tirer parti de I'objet

Check Picklist (vérifier la liste de sélection), vous devez d’abord définir le champ client souhaité du type de
données de la liste de sélection dans le systéme de GRC local, puis sélectionner ce champ dans le script de

courriel.
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Check Picklist

Chject tag : Customer_Type

Data to test : Customer Type

Select operator © |15 equal to

14

Platinum
Il Gold
B Bronze

Définir les

champs du client

. Ok | Cancel

Scripts » Email » Script

Acme.Jets

<« Back to script list

| Properiies || script |

Script

=L LT _Email Bouting
I E|--- Check Picklist [Customer_Type] I
= matched
- = FE Forward to Queue [Premium]
- routed

B not matched
= BE Forward to Queue [Non-Premium]
- routed

[ sawve |[ Revet ][ Cancel |

Sélectionnez les champs
client définis dans le
script du courriel

Versions antérieures
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Version 9.5

Dans cette version, nous avons introduit quelques améliorations et corrigé de nombreux bogues :

Versions antérieures

® Amélioration des fonctions Test Queue (tester la file d’attente) et Forward to Queue (renvoyer a la file
d’attente) : Nos scripts peuvent maintenant fournir des traitements en file d’attente, en vérifiant I'état d’'un appel

Version 9.12

en file d’attente, comme le temps d’attente de I'appel en cours dans la file. Nous pouvons également vérifier la
disponibilité de I'agent dans la file d’attente a un niveau plus granulaire dans les objets Test Queue (tester la file

d’attente) et Forward to Queue (renvoyer a la file d’attente).

Insert object
VR ohject : |Test Condition of Clueue M
Chject tag : | |
Queue name |ph0ne_queue M
Queue Conditions:

If any of the zelected testz are true, the result will be condition matched
[Fl There are NC agents:

Available E

B The numiber of calls waiting ahead of this call is greater than

-
k]

B cCurrent call has been waiting in this queue for mare than :

(seconds)

B The longest wait tima for any call in this queue is greater than

P The instantanzous expected-wait-time calculation exceeds :

oK .| Cancel

(seconds)

{seconds)
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Insert object K
A object : |Teat Condition of Clueue |~_,
Object tag : | |
Clusue names |ph0ne_queue |*~_;
Queue Conditions:
If any of the selected tests are true, the result will be condition matched
[l There are NC agents:
Available i &F
‘ F Availahle sater than :
Available or busy
B |Available, busy, or working offline e than : geconds)
Available, busy, working offline, or on break _ o N
N Logged in (assigned but may not be enabled) (2= than Eerriizy]
[ The instantansous expected-wait-time calculation exceeds (seconds)
| oK . Cancel |

®  Amélioration des fonctions Edit (modifier) et View (visualiser) au sein des scripts : Cette nouvelle
amélioration ajoute la possibilité de faire un double clic a I'intérieur d’un script. Elle permet de visualiser
rapidement les détails d’'un objet sans avoir a I'ouvrir en mode de modification.
Pour modifier I'objet, cliquez sur Edit (modifier) dans la fenétre View details (visualiser les détails), ou cliquez sur

le lien Edit (modifier) a coté de I'objet dans le script. Cette amélioration s’applique a tous les scripts, y compris le
téléphone, le courriel et le clavardage.
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Scripts » Phone » Script

Main Telephony - KD
« Back to script list

' FProperties ] Script

Script

= £} MainIvR
=+ @ Schedule [Business Hours]

- 3 Randomize [RandomiZ&ss
path A [20%]
path B [80%]

Royting]

Double-cliguez peur

NPT =g [ edit | add | cooy | move down | remove ]

close ouvrir la fenétre visusliser
#1 les détails
#2 .
3 View details
#4
&5 Pre-chat form
#6 Object tag : pre chat
T DefaultTermination [Hang Up]
Select form : 8x8 pre chat form custom

Versions antérieures

® Possibilité de générer des images PDF pour les scripts : Vous pouvez désormais générer une image PDF

Version 9.12

du script dans un format imprimable et I'enregistrer localement. Cela donne aux développeurs la possibilité et la

flexibilité d’examiner et de concevoir le script a un stade ultérieur. Cette amélioration s’applique a tous les

scripts, comme le téléphone, le courriel et le clavardage.
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Versions antérieures

Scripts » Phone » Script

Script from channel 16503524513
Backto script list
Properties Script

Script Save Revert Cancel

= ¥ MainvR
= Q Menu [MainMenu]
=0

= PR Forward to Queue [SalesQ]
= overload
PE Forward to Voice Mail Queue [VM]

=1
= bE Forward to Queue [Support]
overloa

2
2 Get Value [Acchum]
und

£ Label [CustomerType]
= By Check Picklist [Platinum]
= matched
= DX Forward to Queue [Platinum members]
overloa
= not matched
= B} Check Picklist [GoldBronze]
= matche
E Forward to External Number [External]
not matched
= empty
e Go To [Entervalid] -> CustomerType
too many invalid

=3
= By Check ANI [CallerID]
= contact found
= b Forward to Queue [SalesQ1]
overload
contact not fonnd

View Variables

® Autorisation des agents a modifier le nom d’affichage : Cette nouvelle amélioration permet aux agents de

Version 9.12

se présenter avec un nom d’affichage personnalisé. La nouvelle fonctionnalité garantit la confidentialité des
agents et leur permet d’économiser du temps et des efforts pour se présenter aux clients chaque fois qu’ils
lancent un nouveau clavardage. Le nom d’affichage s’affiche également dans le journal de clavardage. Le nom
d’affichage peut étre modifié par 'administrateur de Centre d’appels 8x8 dans le gestionnaire de configuration de
8x8 ou, si cela est autorisé, par les agents dans 8x8 Agent Console. Les changements s’affichent

immédiatement dans les deux applications.
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Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans
Current Gonniguration Manager | | “ AUministrators emailis)t
Password cosmin.malutan@2x8.com,dkourosh@8x3.com

Configuration Manager - change password

New Password (min. 8 chars.) |

* Maintenance email distribution list(syt
cosmin.malutan@#ax8.com,dkourosh@ax8.com

Retype New Password |

Secure File Transfer Protocol (FTPES) - set password

Password (min. & chars ) | Tenant email - SPAM filtering parameters
Retype Password | | Spam threshold level

Spam Black List 1

Miscellaneous tenant settings

Default Time Zone
[(GMT-2) Brazil Brasilia Time (No Daylignt Saving Time) Iad

Spam White List 11

Cther Time Zone { Edit )
(GMT-10) Aleutian Time Lad
(GMT-10) Hawaii Time
(GMT-9) Yukon Time

Tenant - Logo

Tenant Label |wsmin4tesl | | Choose Files | No file chasen

Default Agent Display Mame [First Name I

Reset all agents
[ Allow Agents to Change Name

[ Allow Agents to Change Display Name |

[ Allow Agents to Change Screenpop

[ Enable SSL for Agent GUI

[ Enable Enhanced Ringtone

[ Enable Agent's My Recording Functionality

[¥ Enable transferring to queues with no working agents

[ Allow agents to configure warning message popup

Version 9.4.3

Controéle amélioré pour les rapports du systeme de GRC : En tant qu’administrateur, vous avez la possibilité
d’autoriser les agents a créer ou a télécharger des rapports pour les clients, les dossiers et les taches dans le
systéme de GRC local ou de les en empécher. Par défaut, les agents sont autorisés a créer et a télécharger des
rapports.

Version 9.4

Cette version propose la fonctionnalité Global Reach pour Centre d’appels 8x8. L'initiative Global Reach a locataire
unique de Centre d’appels 8x8 fournit la meilleure qualité d’appel sur VolP dans le monde. Si les agents et les clients
de votre centre d’appels sont répartis dans le monde entier, il peut étre difficile de servir vos clients 24 heures sur 24
et 7 jours sur 7 par l'intermédiaire d’agents qualifiés adéquats et d’assurer une qualité d’appel irréprochable, étant
donné que le centre d’appel fonctionne a I'échelle mondiale. Vous ne voulez certainement pas que les clients soient
désemparés par une mauvaise qualité d’appel lorsqu’ils ont besoin d’aide. L'initiative Global Reach a locataire
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8x8

unique de Centre d’appels 8x8 fournit la meilleure qualité d’appel sur VolP dans tous les continents.

Grace a Global Reach a locataire unique, Centre d’appels 8x8 héberge tous vos agents sur une seule plateforme et
un seul locataire, quelle que soit leur situation géographique. L’architecture a locataire unique élimine la nécessité de
se connecter a plusieurs locataires pour gérer le trafic provenant de différents continents. Un agent qui se connecte
depuis 'Amérique du Nord peut gérer les interactions de service a la clientéle non seulement en Amérique du Nord,
mais aussi en Europe et en Asie-Pacifique en se connectant une seule fois, sans que la qualité de l'interaction en
patisse.

Avantages de Global Reach

® | ocataire unique pour un centre d’appels mondial

®  Meilleure qualité d’appel pour un public du monde entier

® Disponibilité¢ des serveurs multimédias aux Etats-Unis, au Canada, en Europe, en Australie et en Asie-Pacifique

®  Flux des appels basé sur le serveur multimédia le plus proche du point d’origine de I'appel

®  Suppression de la nécessité de recourir a plusieurs locataires pour servir des agents géographiquement
dispersés

® Qualité d’appel et expérience d’interaction avec I'agent sans faille

Pour en savoir plus sur les cas d’utilisation de Global Reach, consultez la rubrique Global Reach a locataire unique.

Améliorations
En plus de Global Reach, la version offre des améliorations essentielles dans les capacités de RVI, qui rehaussent
I'expérience de I'appelant :

® Traitements en file d’attente et contréles : Capacité d’offrir aux appelants une meilleure expérience en file
d’attente.

® Rappel des appelants mis en attente : Possibilité de rappeler les clients qui ont choisi de ne pas attendre dans la
file d’attente.

®  Synthése vocale : Possibilité d’annoncer du texte libre ou des données collectées dynamiquement en utilisant le
moteur de synthése vocale.

® Menu Agent : Amélioration de I'expérience des appelants dans les appels directement acheminés par un agent.

® Variables de RVI: La possibilité de définir des variables permet des capacités de programmation dans les scripts
de RVI, ce qui améliore I'expérience de I'appelant. Vous pouvez utiliser des variables pour stocker les saisies de
I'utilisateur et les utiliser pour actionner le flux des appels.

Les autres caractéristiques et améliorations comprennent ce qui suit :
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Versions antérieures

Améliorations des fuseaux horaires : Prise en charge de plusieurs fuseaux horaires afin de mieux gérer le
fonctionnement a I'échelle mondiale du centre d’appels.

Navigation simultanée par clavardage : Possibilité d’amorcer la navigation simultanée au moyen des sessions
de clavardage.

Améliorations dans le systeme de GRC local : Le systéme de GRC local donne désormais la possibilité de
marquer les champs comme obligatoires, de personnaliser I'ordre d’affichage de ces champs, et méme de les
masquer.

Qualité et acheminement des appels optimisés : Nous permettons aux agents de saisir le pays ou ils se trouvent,
ce qui permet d’optimiser la qualité et 'acheminement des appels.

Localisation : Nous prenons en charge les langues européennes frangaise et allemande.

Navigateurs pris en charge : Nous prenons en charge le navigateur Microsoft Edge.

Version 8.1

Version 9.12

Clavardage multiple

Conception de clavardage intégré

Script de clavardage amélioré

Acheminement direct a I'agent

Découplage des scripts

Acces par Ouverture de session unique pour I'intégration de NetSuite
Acces par Ouverture de session unique pour I'intégration de Zendesk
Gestion du clavardage multilingue

Identifiant commun pour les formulaires de pré-clavardage en plusieurs langues
Meilleure connaissance du statut de la file d’attente

Authentification améliorée de I'accés au systéme

Authentification des panneaux muraux partagés
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Commencer

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 utilisent le gestionnaire de configuration de 8x8 pour commencer a :

® Comprendre les entités de base de Centre d’appels 8x8
®  Planifier les entités de Centre d’appels 8x8

®  Avantde commencer

® Connexion et déconnexion

® Reset Password (réinitialiser le mot de passe)

®  Modifier vos parametres linguistiques

®  Mettre a jour 'adresse électronique
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Comprendre les entités de base de Centre d’appels 8x8

Les principales caractéristiques de traitement des appels de votre Centre d’appels 8x8 sont déterminées par quatre
entités de traitement des interactions et de rapport. Lorsqu’une interaction par téléphone, par clavardage ou par
courriel entre dans Centre d’appels 8x8, les canaux appropriés la regoivent, la dirigent vers la file d’attente souhaitée
et, enfin, vers les agents qui en sont membres. L’image suivante donne une vue d’ensemble des entités de Centre

d’appels 8x8 et des relations entre elles.

Cenve gappet

Courriel et clavardage % 8x8, Inc.

Centres d'hébergement

PC

- Internet Internet

<—¢ﬁ

§7

Téléphone ValP

Téléphone standard

ff

Téléphones

i
i-— el (] e | Dep

EHI}

ﬁ |
@‘/ Chague interaction est acheminge vers les agents

en fonction des priorités, des cormpétences de
I'agent et de san niveau de compétence.

Canaux Files d’attente Agents

Le tableau suivant présente les entités dans I'ordre dans lequel elles traitent une demande de service entrante :

Entité chargée du
traitement des appels | Description des données d'entrée, du fonctionnement et des données de sortie

ou des rapports
Channels (canaux) ® Recevoir de nouvelles demandes de service (appels ou interactions) au moyen
de communication par téléphone, par courriel ou par clavardage.

® Catégoriser chaque demande de service entrante.

® Envoyer les demandes de service entrantes a la file d'attente appropriée.
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Entité chargée du
traitement des appels
ou des rapports

Files d'attente

Agents

Groupes

Version 9.12

Comprendre les entités de base de Centre d’appels 8x8

Description des données d'entrée, du fonctionnement et des données de sortie

® Recevoir des demandes de service d'un ou de plusieurs canaux.
® Classer chaque demande de service par ordre de priorité.
® Envoyer les demandes de service aux agents affectés aux files d'attente.

® Recevoir les demandes de service hiérarchisées en provenance des files
d'attente.

®  Assurer le service de l'interaction entrante.

® Terminer l'interaction.

Préciser les catégories organisationnelles, comme Sales (vente) ou Support (assis-
tance), utilisées pour analyser le rendement des canaux, des files d'attente et des
agents et en rendre compte.
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Centre d’appels 8x8 se compose d’une série d’entités de configuration.

Pour utiliser le gestionnaire de configuration de 8x8 le plus efficacement possible, et pour créer et configurer les
entités de votre centre d’appels, suivez une hiérarchie descendante. L’image suivante illustre la hiérarchie de la
planification et de la configuration du centre d’appels, et énumére les considérations de planification du centre
d’appels que vous utilisez lors de la création et de la configuration de ces entités.

~
* Combien de types de groupes?
e Fonctionnel? (Vente) Emplacement? (équipe de I'Est)
vy
e Superviseur ou agent? Type de téléphone? Poste A
direct? Type d'enregistrement des appels et quantité?
e Droits d'acces? Niveau de compétence? )
¢ Type (téléphone, courriel, clavardage)? Musique d'attente? D
Inclure le marketing ou l'option de retrait
¢ Délai d'attente de la messagerie vocale? Enregistrement?
Niveau de service? Y,
~
* Expérience de I'appelant/de clavardage?
il * Acheminement et filtrage des courriels?
(canaux) <
~
® Renseignements a recueillir?
o(;g;t?gncgga e Niveau de service du temps de traitement des dossiers
relations clients) S

Version 9.12

Planifier les entités de Centre d’appels 8x8

48



8x8

Les entités Groups (groupes), Agents (agents), Queues (files d’attente) et Channels (canaux) étant liées entre elles,

Planifier les entités de Centre d’appels 8x8

vous pouvez gagner du temps si vous créez et configurez les entités dans I'ordre suivant :

1.

Version 9.12

Créez des groupes pour les catégories qui utilisent Centre d’appels 8x8.

Les groupes peuvent étre fonctionnels, comme Support (assistance) ou Sales (vente), ou organisationnels, par

équipe ou entité de gestion.
La création de groupes vous permet d’abord de créer complétement de nouveaux profils d’agents.

Créez des comptes d’agent pour tous les agents de votre centre d’appels.

Définissez les files d’'attente de votre centre d’appels pour le téléphone, le courriel, le clavardage et la
messagerie vocale.

Pour vous permettre d’affecter le transfert de la messagerie vocale a vos files d’'attente téléphoniques, créez
d’abord vos files d’attente de messagerie vocale.

Lorsque vous créez des files d’attente, vous pouvez y affecter un ou plusieurs agents préalablement définis.

Configurez vos canaux téléphoniques, puis créez des canaux de messagerie ou de clavardage.

Pour créer un canal téléphonique, communiquer avec le service d’approvisionnement de 8x8 Inc..

Configurez votre systéme de GRC local.
Ajoutez des champs personnalisés pour les clients, les dossiers et les suivis a votre systéme de GRC.
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Avant de commencer

Pour configurer votre Centre d’appels 8x8, vous devez :

® Examiner les exigences techniques : Plus’

= Créer une liste de distribution des notifications de maintenance : Plus?

® Etablir une liste d'utilisateurs : Plus3

® Recueillir le numéro de téléphone physique, les identifiants de téléphone logiciel ou SIP : Plus#

" Schématiser les régles de traitement automatisé des appels : Plus®

1Pour vous assurer que votre infrastructure est configurée au mieux pour interopérer avec Centre d’appels 8x8,
consultez le document Centre d’appels 8x8 Exigences techniques.

2Centre d’appels 8x8 envoie des notifications de maintenance par courriel. Nous vous recommandons de demander
a votre administrateur de messagerie de créer une liste de distribution de courriels comprenant tous les employés de
votre entreprise qui souhaitent étre informés de la maintenance du centre d’appels. Vous pouvez ensuite entrer la
liste d’adresses électroniques sous Home > Profile (accueil > profil).

3Dressez une liste des employés qui utilisent Centre d’appels 8x8 pour interagir avec les clients. La liste doit
comprendre le prénom et le nom de famille, I'adresse électronique, le nom de connexion et le numéro de téléphone
que l'utilisateur utilise comme numéro d’agent dans Centre d’appels 8x8.

4Siles agents utilisent des téléphones physiques pour traiter les appels du centre d’appels, rassemblez les numéros
de téléphone des agents. Si les agents utilisent des téléphones logiciels (comme Bria), le logiciel doit étre téléchargé
etinstallé. Rassemblez les identifiants des téléphones SIP.

SRédigez un schéma du flux d’appels que vous souhaitez. Cela vous aide & configurer un flux d’interaction pour

obtenir la meilleure expérience client possible.
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8x8

Connexion

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 ont besoin d’'une adresse URL de connexion et de données
d’identification pour accéder au gestionnaire de configuration de 8x8. Le service d’approvisionnement de 8x8 vous
fournit 'adresse URL, le nom d'utilisateur et le mot de passe pour vous connecter a votre compte du gestionnaire de

configuration de 8x8.

Avant de commencer

Avant de vous connecter au gestionnaire de configuration de 8x8 :

®  Pour connaitre les derniéres exigences relatives au navigateur, consultez le document Centre d’appels 8x8

Exigences techniques.

® Obtenez I'adresse URL, le nom d’utilisateur et le mot de passe de votre locataire pour le gestionnaire de

configuration de 8x8 de Centre d’appels 8x8.

Roles de connexion

Vous pouvez vous connecter au gestionnaire de configuration de 8x8 dans différents réles. Pour en savoir plus,
consultez la rubrique Réles et administrateurs.

® administrateur principal : un administrateur disposant de privileges administratifs illimités dans le gestionnaire

de configuration de 8x8.

® Basé sur un réle ou administrateur secondaire : un administrateur qui assume un réle assorti de droits de
configuration complets ou partiels dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

®  Accés aux panneaux muraux : un administrateur secondaire qui peut accéder aux panneaux muraux de 8x8 et

les exécuter.

Le service d’approvisionnement de 8x8 communique par courriel les renseignements nécessaires a la connexion de
votre locataire. Le courriel fournit ce qui suit :

®  Adresse URL pour se connecter a votre locataire

®  Adresse URL pour se connecter en tant qu’agent
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Connexion

Données d’identification de connexion

Pour vous connecter a titre d’administrateur principal :

Lancez une session de navigation.

Entrez 'adresse URL fournie par 8x8, par exemple https://vcc-na8.8x8.com/CM/login.php.

Le gestionnaire de configuration de 8x8 affiche la page de connexion de I'administrateur.

Dans la page de connexion, saisissez votre identifiant de connexion et votre mot de passe :
® Login ID (identifiant de connexion) : <NomLocataire>

® Password (mot de passe) : <MotDePasselLocataire>

Cliquez sur Login (connexion).
Le gestionnaire de configuration de 8x8 lance la page Home >Summary (accueil > sommaire).

Smith (rrl1q%a2 1)

Home » Summary

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans

Incoming Channels Agent Groups
Phone Support 17
Email Sales

Chat

worom

Apple
Social oPs

WVCCSales
Inbound Queues _ N
ns ProductSupport
. Phone 13 .
t VO Support
Email

Chat

val support

Acmelets

@ W o

WVoice Mail

o o w o Mmoo o

test

Outbound Queues

o

Phane

Se connecter a titre d’administrateur secondaire

En tant qu’administrateur secondaire, vous héritez des privileéges définis pour le réle qui vous est attribué. Par

exemple, si vous étes un gestionnaire de campagne disposant de droits administratifs sur I'objet Campaigns

(campagnes), vous pouvez créer, modifier et gérer des campagnes.

Pour vous connecter a titre d’administrateur secondaire :

Version 9.12
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1. Accédez a la page de connexion du gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Saisissez les données d’identification de connexion qui vous ont été communiquées.
Sil'adresse URL de connexion ne contient pas le nom du locataire (comme dans https://vcc-
na8.8x8.com/CM/login.php), ajoutez le nom du locataire dans I'identifiant de connexion :

® Login Id (identifiant de connexion) : <NomUltilisateurAdministrateur>@<NomlLocataire> comme
nwayne@Acmedets

® Password (mot de passe) : <MotDePasseAdministrateur>

Se connecter pour accéder aux panneaux muraux

Utilisez les données d'’identification de connexion du gestionnaire de configuration de 8x8 pour accéder aux

panneaux muraux et les exécuter. Pour en savoir plus, consultez la rubrique Exécuter un panneau mural.
Pour accéder aux panneaux muraux :

1. Dans I'écran de connexion du gestionnaire de configuration de 8x8, sélectionnez Wallboard Access (acces
aux panneaux muraux) dans le menu déroulant.

8x8

Global Cloud Cormmunications

Enter: Configuration Manager

H Configuration Manager
Login

I Wallboard Access I

Remember me

Forgot Password?

Version: 9.6.0

© 2018 8x8, Inc.

Fosszny g8

2. Saisissez les données d’identification de connexion du gestionnaire de configuration de 8x8, puis cliquez sur
Login (connexion). Le panneau mural se lance en affichant la liste des panneaux muraux configurés.
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Déconnexion

Déconnexion

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, cliquez sur Logout (déconnexion) dans la barre d’en-téte pour

vous déconnecter du gestionnaire de configuration de 8x8.

Home » Summary

Summary Profile Audio Files

Incoming Channels
Phone
Emai

Chat

o o o o

Social

Inbound Queues
Phone
Emai

Chat

[N

Voice Mail

OQutbound Queues

Phone 2

Schedules

Dial Plans

Agent Groups
Ungroup
Sales

Support

Marketing

o W ow oo

De plus, le gestionnaire de configuration de 8x8 vous oblige a vous déconnecter pendant :

® Temps d’inactivité : Si votre session reste inactive pendant plus de 45 minutes, vous étes automatiquement

déconnecté.

® Session simultanée : Vos données d’identification de connexion ne vous permettent d’accéder qu’'a une seule

session. L’ouverture d’une deuxiéme session avec les mémes données d’identification vous déconnecte de la

premiéere session.

Version 9.12
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Réinitialiser le mot de passe

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous pouvez modifier votre mot de passe et votre question de
sécurité en vous rendant dans votre profil dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Pour modifier le mot de passe ou votre question de sécurité :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Dans le menu de navigation supérieur, cliquez sur My Profile (mon profil).

3. Entrez les valeurs des champs Old Password (ancien mot de passe) et New Password (nouveau mot de
passe).
4. Saisissez une valeur dans le champ Security Question (question de sécurité) pour accroitre la protection du

mot de passe.
La question de sécurité est proposée lorsque vous demandez la réinitialisation de votre mot de passe. Vous
devez répondre a la question de sécurité pour recevoir un lien comprenant le mot de passe temporaire.

5. Cliquez sur Enregistrer.

Mot de passe oublié

Si vous oubliez votre mot de passe lors de la connexion, vous pouvez le réinitialiser. Lorsque vous réinitialisez le mot
de passe, vous recevez une communication par courriel qui comprend un mot de passe temporaire. La réinitialisation
du mot de passe est votre passerelle vers la modification du mot de passe. Lorsque vous vous connectez avec le mot
de passe réinitialisé, vous étes invité a changer le mot de passe. Le mot de passe modifié prend effet a partir de la
session de connexion suivante. La connexion échoue si vous ne changez pas le mot de passe.

Pour réinitialiser le mot de passe :
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1.

2.

Version 9.12

Réinitialiser le mot de passe

Accédez a I'écran de connexion du gestionnaire de configuration de 8x8.
Cliquez sur Forgot Password? (mot de passe oublié?).

8x8 Enter: Configuration Manager

Global Cloud Communications
Login

Remember me

Version: 9.6.0

©® 2018 8x8, Inc.

Powered by
Relezse: 46369 oversd b 8x8

Une fenétre Reset Password (réinitialiser le mot de passe) s’affiche et vous invite a saisir votre nom d’utilisateur.

Renseignez le champ User Name (nom d'utilisateur), puis cliquez sur Continue (continuer).

Un message indique que le mot de passe réinitialisé sera communiqué a votre adresse électronique
instantanément.

Récupérez le mot de passe de réinitialisation temporaire dans la communication par courriel. Si vous avez défini
la question de sécurité, vous devez d’abord y répondre afin de recevoir le lien contenant le mot de passe
temporaire.

Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8 avec le mot de passe réinitialisé.
Vous étes invité a modifier le mot de passe.

Saisissez un nouveau mot de passe et cliquez sur Change (modifier).
Le mot de passe modifié prend effet a partir de la session de connexion suivante.
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Modifier vos parametres linguistiques

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent sélectionner leur langue préférée pour le gestionnaire de
configuration de 8x8. Pour faire passer la langue de I'anglais (par défaut) a une autre langue, accédez a My Profile
(mon profil) dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Pour modifier la langue dans laquelle vous visualisez le gestionnaire de configuration :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Dans le menu de navigation supérieur, cliquez sur My Profile (mon profil).

ohn Smith (rrl

My Profile

General Settings Security Settings

* User Name Old Password

sword :

* First Name New P
* Last Name : Retype Password
* Email nalini@8x8.com Security Question :
* Language English (US) Security Answer :

Save Cancel

3. Sélectionnez une autre langue dans la liste Language (langue), puis cliquez sur Save (enregistrer). La nouvelle
langue prend effet a votre connexion suivante au gestionnaire de configuration de 8x8. Nous prenons en charge

les langues suivantes :
®  Anglais
®  Japonais
® Frangais

®  Frangais canadien

Allemand

® Espagnol
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® Néerlandais
" Jtalien

® Portugais

Mettre a jour I'adresse électronique

En tant qu’administrateur, vous pouvez mettre a jour votre adresse électronique en accédant a My Profile (mon profil)
dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Pour mettre a jour I'adresse électronique de I’administrateur :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Dans le menu de navigation supérieur, cliquez sur My Profile (mon profil).
3. Entrez votre nouvelle adresse électroniques dans Email (courriel).

4. Cliquez sur Enregistrer.
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Visite guidée de l'interface du gestionnaire de configuration

de 8x8

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, lorsque vous vous connectez au gestionnaire de configuration de
8x8, vous voyez le menu de configuration, la page d’accueil et certains onglets. Le gestionnaire de configuration de

8x8 organise l'interface utilisateur en trois zones fonctionnelles :

1 | Home » Summary

& Dana Bergmann | (AcmeJets) My Profile

Summary

Phane
Emai
Chat

Social

Phone
Emai
Chat

Voice Mail

Phone

Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's |dle Timer

Incoming Channels Agent Groups

Inbound Queues

Outbound Queues

Ungroup
Sales

Support

o o o o
o wow o

Marketing

®

Le tableau suivant résume les zones fonctionnelles dans le gestionnaire de configuration de 8x8. Pour en savoir plus

sur chaque zone, consultez la rubrique Sommaire des onglets du gestionnaire de configuration de 8x8.

Zone
fonctionnelle

1) Menu de
configuration

2) Onglets de
configuration

Version 9.12

Description

Utilisez le menu de configuration sur la gauche pour configurer une fonctionnalité souhaitée
pour votre centre d'appels. Le menu de configuration dresse la liste des fonctionnalités aux-
quelles votre entreprise s’est abonnée.

Sélectionnez un élément souhaité dans le menu de configuration, comme Profile (profil) ou
Audio Files (fichiers audio), pour configurer la fonctionnalité.
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B
Zone .
i Description
fonctionnelle
3) Barre d'en- ® My Profile (mon profil) : Permet a 'administrateur secondaire de faire passer la langue de
tete I'interface du gestionnaire de configuration de 8x8 au francais ou au japonais, par exemple,

de modifier son adresse électronique, de changer son mot de passe et de configurer une
question de sécurité. Pour en savoir plus, consultez la rubrique Comment modifier le mot
de passe de I'administrateur basé sur les roles. Les langues prises en charge sont les
suivantes : Anglais, japonais, francais, frangais canadien, allemand, espagnol, néerlandais,
italien et portugais.

" Co-browsing (navigation simultanée) : Permet aux clients de Centre d'appels 8x8 utilisant
le gestionnaire de configuration de 8x8 de demander une assistance pratique a I'équipe de
soutien a la clientéle ou de déploiement de 8x8. Pour lancer une session de navigation
simultanée a partir du gestionnaire de configuration de 8x8 :

1. Cliquez sur Co-browsing (navigation simultanée).
2. Une remontée de fiches affiche un identifiant de session qui vous aide a établir une
connexion sécurisée avec I'agent de soutien a la clientéle.

3. Communiquez l'identifiant de session a I'agent, puis cliquez sur Start (démarrer).
Consultez la rubrique Obtenir une assistance client a distance.

® Logout (déconnexion) : Vous déconnecte de Centre d'appels 8x8.

Version 9.12
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Obtenir une assistance client a distance

La navigation simultanée de Centre d’appels 8x8 permet aux agents de soutien a la clientéle d’assister les clients a
distance au moyen d’un navigateur partagé. Grace a la navigation simultanée, les administrateurs de Centre
d’appels 8x8 peuvent habiliter un site Web ou toute autre application basée sur un navigateur, et offrir une assistance
pratique en direct aux clients. Un client qui a besoin d’assistance doit lancer la session a distance, générer un code
de session unique, et le communiquer a un agent par téléphone ou par clavardage. L’agent utilise ensuite ce code
pour établir une session a distance. La session de navigation simultanée coexiste avec un appel ou un clavardage de
communication du code de la session.

Fonctionnalités

® Assistance visuelle en temps réel dans les pages Web : Surveillez et aidez les clients en temps réel au moyen
d’une instance de navigateur partagée par le client.

®  Suivi de la souris : En tant que client, vous pouvez suivre facilement en visualisant la position et le mouvement
de la souris de I'agent.

B Détails de la plateforme : Accédez aux renseignements sur la plateforme du client.

® Prise en charge des sous-domaines : La session de navigation simultanée continue de fonctionner si I'utilisateur
navigue vers un site qui est hébergé dans un sous-domaine, en supposant que le fragment de code de
navigation simultanée est également inclus dans ce nouveau sous-domaine.

® Remplissage simultané de formulaires : Remplissez des formulaires conjointement sur les sites Web.

® Confidentialité et sécurité des clients : Lors d’'une session de navigation simultanée, si le client remplit un
formulaire ety saisit des renseignements sensibles comme le numéro de sécurité sociale, ces renseignements
peuvent étre cryptés et cachés a I'agent.

®  Mise en évidence : Les agents peuvent mettre en évidence le contenu des pages Web et montrer des
renseignements aux clients pendant la navigation simultanée. Mettez en évidence des éléments clés de la page
al'aide des outils de dessin.

®  Ajustement automatique : Les agents peuvent automatiquement adapter la vue du navigateur aux parameétres
de visualisation du client. Si I'écran du client est plus grand que celui de I'agent pendant une session de
navigation simultanée, I'agent doit constamment faire défiler 'écran. Grace a la possibilité d’ajustement
automatique, les agents peuvent activer 'option « Auto-fit » pour adapter automatiquement la vue aux
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parameétres de visualisation de I'agent ou augmenter/diminuer manuellement le niveau de grossissement a la

valeur souhaitée.
Controle des privileges : Vous pouvez contréler I'étendue de I'assistance a distance que les agents peuvent offrir

en utilisant le mode de navigation simultanée. Cela va d’'un mode de vue de base a un contréle complet de
l'instance du navigateur. Prenez le contréle de I'écran du client, avec son autorisation.

Limites

La navigation simultanée ne fonctionne que dans les pages Web sécurisées par HTTP.
Les composants Adobe Flash, y compris les vidéos, et les applets Java ne sont pas pris en charge.

Tout ce qui est externe a la page affichée n’est pas pris en charge. Cela inclut la fenétre du navigateur de fichiers
qui est ouverte lors de la sélection d’un fichier a télécharger.

Les éditeurs WYSIWIG (AceEditor, CodeMirrorEditor, CKEditor, tinymceEditor) ne sont pas pris en charge.
Les infobulles natives ne sont pas visibles entre les deux parties.

Les textes affichés au passage de la souris ne s’affichent pas du cété de I'agent.

Les pages Web contenant des images de référence dont le domaine est différent ne sont pas prises en charge.

Siles pages Web ouvrent une nouvelle fenétre de navigateur et que le contenu est en navigation simultanée,
cette nouvelle fenétre remplace le contenu du cbté de I'agent.

Navigateurs pris en charge

La navigation simultanée est prise en charge par les navigateurs suivants :

Google Chrome (derniére version)

Firefox (derniére version)

Safari (Mac uniquement : version 7.0 et supérieure)

Internet Explorer 11 (pas pris en charge sur IE 11 en mode de compatibilité)

Microsoft Edge

L’exemple suivant montre comment un site Web donné peut étre habilité grace a la navigation simultanée de 8x8.
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Prenons I'exemple du site Web d’'une agence de voyages visité par des clients désireux de réserver leurs vacances

de réve. Le site Web propose de nombreux forfaits et options de voyage au choix. Il demande aux clients de

s’identifier en remplissant un formulaire. Si un client qui navigue sur ce site Web cherche une assistance pratique, il

peut lancer une session a distance avec un agent du soutien a la clientéle en quelques clics. Cliquez sur un lien

d’aide sur la page Web pour générer un code. Communiquez ce code au représentant. Le représentant utilise ce

code pour établir une session de navigation simultanée bidirectionnelle.

Technicien de soutien Client
a la clientéle

Mavigation simultanée
entre les deux
ordinateurs

4A

Modes de navigation simultanée

En configurant un mode de navigation simultanée, les administrateurs peuvent controler dans quelle mesure les

agents peuvent aider les clients a distance. La navigation simultanée peut étre activée dans I'un des modes suivants

au moyen d’'un fragment de code. Si vous ne fournissez pas de mode dans le fragment de code, le controle total est

le mode par défaut :

® full-control (default) (controle total [défaut]) : Dans ce mode, les agents ont le contréle total de la session du
navigateur du client, y compris la navigation synchronisée et la possibilité de mettre des éléments en évidence et

de remplir conjointement un formulaire sur la page Web. Les mouvements du curseur et les clics de souris de

I'agent sont synchronisés avec ceux du client, et vice versa. Il s’agit du mode par défaut. Si vous ne fournissez

pas de mode dans le fragment de code, le contrdle total est le mode par défaut.

® partial-control (contrble partiel) : Dans ce mode, les agents peuvent mettre des éléments en évidence et

contrdler la navigation du navigateur, mais n’ont pas le privilege de remplir des formulaires sur la page de

navigation simultanée. Tous les éléments de formulaire HTML sont désactivés du cété de I'agent, qui recoit le

message d’alerte « Les formulaires ne peuvent pas étre modifiés du c6té de I'agent ».

® no-control (aucun contrdle) : Il s’agit d’'un mode de visualisation uniquement. Les agents peuvent observer la

navigation du client, mettre des éléments en évidence et lui offrir des conseils.
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Remarques :
? - Le surligneur fonctionne dans tous les modes.
f - Dans les modes de contréle total et partiel, nous ne pouvons pas empécher les agents de contréler
les éléments de formulaire qui ne sont pas natifs du navigateur, comme la liste déroulante HTML.

Comment obtenir une assistance client a distance?

La navigation simultanée dans le gestionnaire de configuration de 8x8 permet aux clients de Centre d’appels 8x8
utilisant le gestionnaire de configuration de 8x8 de demander une assistance pratique a I'équipe de soutien a la
clientéle ou de déploiement de 8x8. Supposons que vous étes au téléphone avec un agent du soutien a la clientéle
de 8x8 et que vous cherchez de I'aide pour configurer votre locataire.

Pour lancer une session de navigation simultanée a partir du gestionnaire de configuration de 8x8 :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Dans la barre d’en-téte, cliquez sur le lien Co-browsing (navigation simultanée).

3. Dans laremontée de fiches, cliquez sur Start sharing (commencer a partager) pour générer un code qui vous
aidera a amorcer une connexion sécurisée avec I'agent du soutien a la clientéle.

& Secondary Administrator (Acme

‘Co-browsing

Home » Summary

Click Start to initialize the Co-browsing
session and provide the Session ID to your

S A Ldio B t
Summary Profile Audio Files agen

Session ID:

Incoming Channels
Close

Phone 3
Emai 1
m Co-browsing session not start
Chat 2
Social a
Acme - Onboarding 1 401348

Inbound Queues st o oo
Phone 3

Emai 1 “) Waiting for agent to connect.
Chat 3

4. Communiquez le code que vous venez de générer a I'agent.
L’agent, quant a lui, sélectionne 'option Co-browsing (navigation simultanée) dans le menu de la 8x8 Agent
Console. Cela déclenche une nouvelle fenétre du navigateur qui invite a saisir le code. Entrez le code regu du
client pour lancer la navigation simultanée. L’agent peut visualiser la session du gestionnaire de configuration
de 8x8 ouverte par le client, naviguer en simultané et observer les mouvements et événements de la souris du
client ou offrir une assistance pratique si nécessaire. La session respecte également la taille du navigateur
établie par le client. Les deux parties peuvent observer les mouvements et les événements de la souris de
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I'autre.

Menu

Profile

My Recording

—
Q, CRM

t Help
OUTBOUND

CHAT
Sales Chat

All

Q

Sasha (Sasha Smith})

Om:19=

& O

i=cents

Collaborate @

. 3

k| Om:00s 7
PHOME

Sales Phone... 0 0Om00s iF

o 0 omo0s Tr |7

Favorites  Recents

& Name G}
SALES
-~ Lasha Srith Om:16s

Show Statusin: OneTab ¥

Fowerad by 8“8
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Consultez la rubrique sur la fagon d’activer la navigation simultanée par clavardage en tant qu’administrateur
dans le gestionnaire de configuration de 8x8.
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Sommaire des onglets du gestionnaire de configuration de

8x8

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 trouvent le tableau suivant qui résume le menu de configuration, les

onglets de configuration et leurs fonctionnalités dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Page du gestionnaire de

Onglets directement accessibles depuis la page

configuration de 8x8

Home (accueil) Visualisez ou modifiez les renseignements suivants a la page Home (accueil) :

Summary (sommaire) : Visualisez un sommaire des canaux, des groupes et des
files d'attente de votre locataire.

Profile (profil) : Configurez les paramétres du compte et du locataire.

Audio Files (fichiers audio) : Téléversez et gérez des fichiers audio pour les
messages d'accueil, les messages préenregistrés des menus téléphoniques et
les fichiers audio de murmure a I'agent.

Schedules (horaires) : Configurez les horaires pour le centre d'appels. Par
exemple, vous pouvez avoir des horaires distincts pour le personnel d'assistance
et le personnel de vente.

Dial Plans (plans de numérotation) : Configurez le plan de numérotation par
défaut du locataire ou créez un plan de numérotation personnalisé.

Agent’s Idle Timer (minuteur d'inactivité de I'agent) : Cette option désigne la
durée pendant laquelle les agents ont été inactifs. Par défaut, un agent est
considéré comme inactif a partir du moment ou il termine le post-traitement
d’'une interaction en file d’attente fournie par le systéme et devient disponible. Le
minuteur peut étre configuré pour se réinitialiser lorsque les agents passent d'un
statut a un autre.

Security Les options de la page Security (sécurité) sont les suivantes :

Version 9.12

Password Policies (politiques relatives aux mots de passe) : Mettez en place des
politiques relatives aux mots de passe pour les comptes d'administrateur,
d’agent et de superviseur, et mettez en place le verrouillage des comptes.
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Page du gestionnaire de . . .
. . Onglets directement accessibles depuis la page
configuration de 8x8

® Roles (roles) : Créez des roles, définissez des priviléeges ou des autorisations,
ajoutez des administrateurs et affectez-les aux roles.

= Administrators (administrateurs) : Ajoutez ou modifiez les administrateurs et
saisissez leurs noms d'utilisateur et leur mot de passe.

B SMTP Servers (serveurs SMTP) : Configurez un serveur SMTP personnalisé pour
obtenir une meilleure sécurité et une conformité HIPAA, en plus du serveur
SMTP du locataire.

® |P Address Restriction (restriction d'adresse IP) : Cette option sert a déterminer
les adresses IP sécurisées a partir desquelles les agents et les administrateurs
peuvent se connecter au réseau de Centre d'appels 8x8.

Agent Groups (groupes | Les groupes sont des catégories organisationnelles, comme le groupe Sales (vente)

d’agents) ou Support (assistance). Un groupe est un ensemble d'agents qui relevent d’'un super-
viseur. Pour en savoir plus, consultez la rubrique Créer des groupes fonctionnels
d’agents.

Agents Les agents utilisent 8x8 Agent Console pour visualiser et gérer les interactions avec
les clients. Centre d’appels 8x8 prend en charge les rdles d’agent et de superviseur.
Vous pouvez ajouter des agents et configurer le téléphone de leur lieu de travail, attri-
buer des files d'attente, accorder des droits de superviseur et activer des auto-
risations de systeme de GRC et d'onglet a l'aide de I'onglet Agents (agents).

Queues/Skills (files Une file d’attente est une collection ordonnée d'interactions en attente de service par
d'attente/compétences) |des agents qui possédent les qualités requises pour répondre a ces interactions. Les
files d'attente acheminent les interactions entrantes vers les agents.
Dans la page Queues (files d’attente), vous pouvez :

" Créer, modifier, copier et supprimer les files d’attente de tous les types de
supports : téléphone entrant et sortant, clavardage, courriel et messagerie
vocale.

= Affecter des membres aux files d'attente

®  Définir le niveau de service visé

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Créer et configurer des files d'attente.

Channels (canaux) Les interactions par téléphone, par courriel ou par clavardage en ligne arrivent a un
locataire sur un canal. Les canaux de messagerie et de clavardage sont créés dans la
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Page du gestionnaire de
configuration de 8x8

Scripts (scripts)

CRM (GRC)

Outbound Setup (confi-
guration des appels sor-
tants)

Campaigns (campagnes)

Version 9.12
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page Channels (canaux). Vous pouvez ajouter un nouveau canal de messagerie et un
nouveau canal de clavardage et modifier les canaux téléphoniques existants.

Remarque : Pour créer un canal téléphonique, contactez le service

d’approvisionnement de 8x8 Inc..

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Créer des canaux.

Les scripts de RVI définissent la maniére dont Centre d'appels 8x8 traite les inter-
actions par téléphone, par courriel ou par clavardage. lls permettent de guider les
interactions entrantes pour les diriger automatiquement vers la destination souhaitée
au sein du centre d’appels. Créez un script défini par I'utilisateur ou utilisez un script
par défaut du systéme comme le script de RVI par défaut.

Pour en savoir plus sur les scripts téléphoniques de RVI, consultez la rubrique Créer
un script téléphonique de RVI.

Pour en savoir plus sur les scripts de courriel, consultez la rubrique Créer un script de

courriel.

La page CRM (GRC) permet aux agents et aux superviseurs de gérer les clients, les
dossiers, les suivis et les taches.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer le systeme de GRC local.

Pour que les campagnes fonctionnent correctement, elles doivent se connecter au
systéme de GRC de Centre d’appels 8x8 ou au systéme de GRC externe, extraire des
données d'un objet de GRC donné et générer une liste d’appels cible. La page Out-
bound Setup (configuration des appels sortants) permet de définir des propriétés glo-
bales pour la gestion des campagnes.

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer la page Outbound Setup (confi-
guration des appels sortants).

Une campagne est un composeur téléphonique sortant qui vous permet de recher-
cher, de générer et d’alimenter une liste d’appels vers une file d'attente sortante faci-
litant la numérotation sortante automatisée. La page Campaigns (campagnes)
permet de définir de nouvelles campagnes, ou de contrbler ou gérer les campagnes
existantes.

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Créer une campagne.
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Page du gestionnaire de
configuration de 8x8

Broadcast (trans-

mission)

Integration (intégration)

Status Codes (codes de
statut)

Codes de transaction

Outbound Phone Codes
(codes téléphoniques sor-
tants)

Wallboard (panneau
mural)

Chat Design (conception
de clavardage)
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Utilisez la page Broadcast (transmission) pour envoyer un message a un ou a plu-
sieurs groupes d'agents. La page ne contient que I'onglet Broadcast (transmettre).
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Transmettre des messages.

Centre d’appels 8x8 offre des possibilités d'intégration avec le systéme de GRC local
et des systémes tiers de gestion des ressources clients (GRC).
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Intégrer avec un systeme de GRC externe.

La page Status Codes (codes de statut) permet aux superviseurs du centre d'appels
de suivre le fonctionnement d'un agent au cours d'une journée de travail.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Vue d’ensemble des codes de statut.

La page Transaction Codes (codes de transaction) offre un moyen d'appliquer la dis-
position des appels aux interactions entrantes et sortantes.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Vue d'ensemble des codes de transaction.

La page Outbound Phone Codes (codes téléphoniques sortants) permet de définir et
de configurer les listes de codes téléphoniques sortants.

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Vue d’ensemble des codes téléphoniques
sortants.

La page Wallboard (panneau mural) vous permet d'obtenir les indicateurs en temps
réel des opérations de votre centre d'appels.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Vue d’ensemble des panneaux muraux.

La page Chat Design (conception de clavardage) vous permet de concevoir un cla-
vardage personnalisé pour répondre aux besoins de votre entreprise et de créer un
script de clavardage personnalisé pour contrdler le flux de clavardage.

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer la conception de clavardage inté-
gré.
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En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, utilisez la page Home (accueil) du gestionnaire de configuration de
8x8 pour :

® Visualiser le sommaire des canaux, groupes et files d’attente

®  Configurer les parametres du profil

®  Configurer des fichiers audio et des messages d’accueil enregistrés
® Définir les heures d’ouverture et les horaires

® Comprendre les plans de numérotation du locataire

® Réinitialiser le minuteur d’inactivité de I'agent
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Les administrateurs peuvent afficher une vue rapide de leurs canaux, files d’attente et groupes d’agents de Centre
d’appels 8x8 en accédant a Home > Summary (accueil > sommaire). Un canal facilite la communication des
interactions au sein et a I'extérieur d’'un locataire de Centre d’appels 8x8. Une file d’attente est une collection
ordonnée d’interactions en attente de service par des agents qui possédent les qualités requises pour répondre a ces
interactions. Un groupe d’agents est un ensemble d’agents qui relévent d’'un superviseur. Un seul groupe peut servir
I’ensemble de votre centre d’appels ou étre consacré a un ou a plusieurs produits, services ou files d’attente, ou a un
canal de communication précis comme le téléphone, le courriel ou le clavardage. Centre d’appels 8x8 utilise des
régles d’acheminement basées sur les compétences pour placer les interactions dans les files d’attente appropriées.

Home » Summary

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans  Agent's dle Timer
Incoming Channels Agent Groups

Phone 0 Ungroup 0
Emai 2 Sales 3
Chat 2 Support 3
Social 0 Marketing 2

Inbound Queues
Phone
Emai

Chat

Woice Mall

Outbound Queues

Phone 2

La page Summary (sommaire) fournit un bref sommaire statistique de ce qui suit :

® Canaux de téléphone, de courriel et de clavardage configurés pour votre locataire
® Files d’attente entrantes et sortantes pour tous les supports, comme le téléphone ou le courriel

® Groupes d’agents, avec nhombre d’agents dans chaque groupe
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Options de la page Summary (sommaire)

Le tableau suivant résume les renseignements que vous pouvez trouver sous Home > Summary (accueil >

sommaire). Vous pouvez voir un sommaire des canaux entrants, des files d’attente entrantes et sortantes, et des

groupes d’agents dans cette page. [In the table and other places in the project, there are instances of capitalized

"Inbound Phone Queue", "Group", "Channel", etc, mixed with lowercase instances of the same. Is lowercase or

uppercase correct? -MM]

Option de I'onglet Summary
(sommaire)

Incoming Channels (canaux
entrants)

Inbound Queues (files d'attente
entrantes)

Outbound Queues (files d'attente
sortantes)

Agent Groups (groupes d'agents)

Description

Pour chaque type de canal, résume le nombre de définitions de canal de ce
type.

Pour en savoir plus sur les canaux, consultez la rubrique Créer et configurer
des canaux.

Résume le nombre de définitions de file d'attente entrante de ce type.
Pour en savoir plus sur les files d'attente, consultez la rubrique Créer et confi-
gurer des files d’attente.

Résume le nombre de définitions de file d'attente sortante de ce type.
Pour en savoir plus sur les files d'attente, consultez la rubrique Créer et confi-
gurer des files d'attente.

Pour chaque définition de groupe, résume le nombre d'agents affectés a ce
groupe.

Pour en savoir plus sur les groupes, consultez la rubrique Créer des groupes
fonctionnels d’agents.

Pour en savoir plus sur les agents, consultez la rubrique Ajouter des agents.
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Configurer les parametres de profil

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent trouver le nom de leur locataire, la langue du locataire, le niveau

d’assistance et d’autres renseignements sur I'abonnement du locataire en plus des préférences du compte sous

Home > Profile (accueil > profil) dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Home

Les renseignements a la page Profile (profil) sont regroupés sous les rubriques suivantes :

Home » Profile

& Dana Bergmann (Acmelets

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer

Tenant Name:  Suppart Support Level: © Gold Concurrent Access Limit: 10
Default Caller ID: 14084571955 Version - Package : 9.6.0 Named Users Limit 50
Language : English (default) Revision 46369 Configured Users : 13

Administration & File Transfer Passwords

Current Configuration Manager
Password

Configuration Manager - change password
New Password {min. 8 chars.)

J Retype New Password

Secure File Transfer Protocol (FTPES) - set password
Password (min. 8 chars.)

Retype Password

Service notifications - email addresses

* Administrator's email(s)t
ryan.cox@8x8.com

* Maintenance email distribution list(s)
ryan.cox@8x8.com

Tenant email - SPAM filtering parameters
Spam threshold level 5

Spam Black List 1

Miscellaneous tenant settings
Defautt Time Zone
(GMT-8) Pacific Time

Other Time Zone ( Edit )

No items to show

Tenant Label Support
Default Agent Display Name "Agent”
Reset all agents

Allow Agents to Change Name
Allow Agents to Change Display Name
Allow Agents to Change Screenpop
Allow Agents to Reject Interactions
{8 Enable SSLfor Agent GUI

Enable Workplace setting change validation (®
Enable Enhanced Ringtane
Enable Agent's My Recording Functionality
Enable transferring to queues with no working agents

Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to retum to available status after pulling email
Enable sending FAQ as HTML

Enable Queue/Skill groups

1 separate emall addresses with comma

1 separate email addres: iage return (Enter)

Spam White List 1t

Tenant - Logo

Choose Files | No file chosen

or omp) with a size of less than Tmb. It can

not

Phone Connection Mode

Default Connection Mode () Persistent

Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Reset a
Enable Auto Answer @

Reset al

Save Cancel

® Administration and File Transfer Passwords (mots de passe d’administration et de transfert de fichiers) : Le
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mot de passe actuel requis pour définir un nouveau mot de passe pour le gestionnaire de configuration de 8x8,
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ou le protocole de transfert de fichiers sécurisé (FTPES).

Configuration Manager - Change Password (gestionnaire de configuration — modifier le mot de passe) : Cette
option permet a 'administrateur principal de modifier le mot de passe du gestionnaire de configuration de 8x8.
Vous devez d’abord saisir le mot de passe actuel, puis saisir un nouveau mot de passe.

Secure File Transfer Protocol (FTPES)- set password (protocole de transfert de fichiers sécurisé [FTPES] —
définir le mot de passe) : Permet a 'administrateur principal de configurer un mot de passe pour accéder aux
enregistrements des appels des agents par FTPES (protocole de transfert de fichiers sécurisé).

Miscellaneous Tenant Settings (parameétres divers du locataire) : Regroupe des renseignements sur le fuseau
horaire du locataire, I'étiquette de locataire et les options permettant aux agents de changer de nom, d’activer
linterface APl SSL, de modifier les paramétres de remontée de fiches et d’activer la validation de la modification
des paramétres du lieu de travail de 'agent.

Service Notification - Email Addresses (notification de service — adresses électroniques) : Précisez les
adresses électroniques pour la liste de distribution par courriel de 'administrateur et de la maintenance.

Tenant Email - SPAM filtering parameters (courriel du locataire — parameétres de filtrage des pourriels) :
Définit le niveau de seuil pour filtrer les courriels indésirables et permet de les répertorier dans Spam Black Lists
(liste noire de pourriels) et Spam White Lists? (liste blanche de pourriels).

Tenant - Logo (logo du locataire) : Vous permet de téléverser une image logo pour la valorisation de la marque
sur les panneaux muraux 8x8. Cliquez sur Browse (parcourir) et téléversez une image.

Phone Connection Mode (mode de connexion téléphonique) : En mode de connexion téléphonique, les agents
configurent leur connexion téléphonique avant de commencer a travailler sur les appels et restent connectés tout
au long de leur journée de travail. Vous pouvez choisir le mode de connexion a la demande ou permanent. Vous
pouvez autoriser les agents a modifier leur mode de connexion téléphonique ou a activer la réponse
automatique.

Pour voir un sommaire détaillé des paramétres de votre locataire, consultez la rubrique Sommaire des parameétres de

profil. Consultez les rubriques suivantes pour savoir comment configurer les paramétres de votre locataire :

Autoriser les fuseaux horaires multiples
Activer le mode de connexion téléphonique
Activer la réponse automatique

Activer la validation des paramétres du lieu de travail

IListe d’adresses électroniques dont les communications devraient étre filtrées.
2Liste d’adresses électroniques dont les communications sont classées comme étant Iégitimes.
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Sommaire des parametres de profil

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent trouver dans le gestionnaire de configuration de 8x8 le tableau

suivant qui résume les options disponibles sous Home > Profile (accueil > profil) :

Option de I'onglet Profile
(profil)

Tenant Name (nom du
locataire)

Support Level (niveau
d'assistance)

Concurrent Access Limit
(limite d'acces simul-
tané)

Default Caller ID (iden-
tification de I'appelant
par défaut)

Version Package (ver-
sion)

Named Users Limit
(limite d'utilisateurs nom-
més)

Description

Cette option indique le nom de votre locataire. Il peut s’agir du
nom de votre entreprise. Le gestionnaire de configuration de 8x8
ajoute la valeur de la zone de saisie de texte du nom de
I'entreprise en haut de la fenétre du navigateur du gestionnaire
de configuration de 8x8.

Cette option indique le niveau d'assistance de votre locataire.

Cette option indique le nombre maximum d'utilisateurs simul-
tanés qui peuvent se connecter a 8x8 Agent Console ou a 8x8
Supervisor Console. Chaque accés simultané nécessite un uti-
lisateur nommé. Un accés simultané et un utilisateur nommé
sont synonymes d'une licence d'agent. Un utilisateur nommé

peut également étre équivalent a une connexion supplémentaire.

Cette option précise l'identification de I'appelant par défaut pour
le locataire. Ce numéro est affiché au correspondant comme
numéro de téléphone de I'appelant lorsque I'agent passe un
appel sortant a partir de Centre d'appels 8x8.

Cette option précise la version de Centre d’appels 8x8.

Cette option indique le nombre maximum d'utilisateurs nommés
qui peuvent étre ajoutés au locataire. Ce champ affiche votre
abonnement actuel, plus un ou deux pour les utilisateurs auto-
risés du soutien a la clientele. La fonctionnalité de I'utilisateur
nommé permet d'obtenir une identité personnelle unique assor-
tie de roles (agent ou superviseur) et d'autorisations.
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Option de I'onglet Profile
(profil)

Language (langue)

Revision (révision)

Configured Users (uti-
lisateurs configurés)

Description

Remarque : Chaque locataire est préconfiguré avecé
un ou deux utilisateurs nommeés sans frais. Ces '
derniers sont utilisés par le personnel autorisé du
soutien a la clientéle & des fins de dépannage. Vous
pouvez désigner les utilisateurs préconfigurés par :
un groupe affecté d’assistance de Centre

d’appels 8x8.

Il s'agit d’'un rappel en lecture seule de la langue utilisée pour affi-
cher l'interface utilisateur du gestionnaire de configuration de
8x8. Ce parametre linguistique a été appliqué conformément a
votre demande au moment de la création de votre locataire de
Centre d’'appels 8x8, et il ne peut pas étre modifié.

Remarque : Vos agents peuvent sélectionner leur
langue préférée séparément dans 8x8 Agent

Cette option représente le numéro de révision de Centre
d'appels 8x8.

Cette option indique le nombre d'utilisateurs nommés actuel-
lement configurés dans le locataire. La différence entre la limite
d'utilisateurs nommeés et les utilisateurs configurés est la quan-
tité restante d'utilisateurs nommeés pour lesquels il est possible
d’établir un profil.

Administration & File Transfer Passwords (mots de passe d’administration et de

transfert de fichiers)

Current Configuration
Manager Password (mot

Cette option permet a I'administrateur principal de modifier le
mot de passe du gestionnaire de configuration de 8x8. Le nou-

de passe du gestionnaire | veau mot de passe doit comporter 8 caractéres au minimum.

de configuration actuel)
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Option de l'onglet Profile L
. Description
(profil)

Configuration Manager - Change Password (gestionnaire de configuration —
modifier le mot de passe)

New Password (nouveau | Entrez un nouveau mot de passe pour le gestionnaire de confi-
mot de passe) guration de 8x8.

Retype New Password Retapez votre nouveau mot de passe pour le gestionnaire de
(retaper le nouveau mot | configuration de 8x8.
de passe)

Secure File Transfer Protocol (FTPES)- set password (protocole de transfert de
fichiers sécurisé [FTPES] — définir le mot de passe)

Password (min.8 chars.) | Cette option permet de configurer un mot de passe pour le pro-

[mot de passe (8 min au | tocole de transfert de fichiers sécurisé des fichiers

moins)] d’enregistrement d'appel des agents.

Retype Password (reta- | Pour en savoir plus sur les fichiers d’enregistrement des agents,

per le mot de passe) consultez la rubrique Configurer les paramétres du téléphone.
Pour en savoir plus sur le téléchargement des enregistrements
des agents, consultez la rubrique Accéder aux appels enregistrés
par les agents.

Miscellaneous Tenant Settings (paramétres divers du locataire)

Default Time Zone Cette option fait référence au fuseau horaire local de votre
(fuseau horaire par centre d’appels. En précisant le fuseau horaire, le gestionnaire
défaut) de configuration de 8x8 peut :

® |nterpréter correctement les heures d'ouverture précisées a
I'onglet Schedule (horaire).
Pour en savoir plus sur I'onglet Schedule (horaire),
consultez la rubrique Définir les heures d'ouverture et les
horaires.

= Afficher les événements horodatés en heure locale.

Other Time Zone (autre | Centre d’appels 8x8 prend en charge le fuseau horaire pour gérer

fuseau horaire) le fonctionnement a I'échelle mondiale en permettant la sélec-
tion de plusieurs fuseaux horaires au sein d'un méme locataire.
Les fuseaux horaires multiples aident les locataires qui ont des
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Option de I'onglet Profile
(profil)

Tenant Label (étiquette
de locataire)

Default Agent Display
Name (nom d'affichage
de 'agent par défaut)

Allow Agents to Change
Name (autoriser les
agents a changer de
nom)

Allow Agents to Change
Display Name (autoriser
les agents a modifier le
nom d'affichage)

Description

bureaux partout dans le monde. Les superviseurs peuvent sur-
veiller les activités des files d’attente et des agents en fonction
du fuseau horaire local.

Cette option désigne I'étiquette du locataire qui s’affiche en haut
de la fenétre du navigateur du gestionnaire de configuration de
8x8. L'étiquette que vous attribuez au locataire peut étre dif-
férente de l'identifiant du locataire.

Choisissez si vous voulez afficher le mot Agent (agent) ou le pré-
nom de I'agent, comme <Robin>. Le nom d'affichage de I'agent
s'affiche dans 8x8 Agent Console. L'option Reset all agents
(réinitialiser tous les agents) efface tous les noms d’affichage
personnalisés. Vous pouvez également choisir d’écraser les para-
meétres du groupe a ce moment-la.

Cette option permet aux agents de modifier leur nom de
connexion a partir de la page My Profile (mon profil) aprés s'étre
connectés a 8x8 Agent Console et de I'enregistrer.

Permet aux agents de modifier leur nom d'affichage dans la
page Profile (profil) de 8x8 Agent Console. Le nom d'affichage
permet aux agents d’économiser du temps et des efforts pour se
présenter aux clients chaque fois qu'ils commencent un nou-
veau clavardage. Le nom d'affichage de I'agent s'affiche dans le
panneau de configuration de 8x8 Agent Console, la page Profile
(profil), la fenétre de clavardage et le dossier de GRC créé aprés
une session de clavardage. Il peut étre modifié par
I'administrateur de Centre d’'appels 8x8 dans le gestionnaire de
configuration de 8x8, ou si cela est autorisé, par les agents dans
8x8 Agent Console. Les changements s'affichent immé-
diatement dans les deux applications. Pour empécher les agents
de modifier leur nom d’affichage au niveau du locataire, déco-
chez la case Allow Agents to Change the Display Name (auto-
riser les agents a modifier le nom d'affichage) sous Home >
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Option de I'onglet Profile
(profil)

Allow Agents to Change
Screenpop (autoriser les
agents a modifier la
remontée de fiches)

Allow Agents to Reject
Interactions (autoriser
les agents a rejeter les
interactions)

Enable SSL for Agent GUI
(activer le protocole SSL
pour I'lUG de I'agent)

Description

Profile (accueil > profil).

® Pour empécher les agents de modifier leur nom d'affichage
au niveau du locataire, décochez la case Allow Agents to
Change the Display Name (autoriser les agents a modifier le
nom d'affichage) sous Home > Profile (accueil > profil). Si
elle est désactivée, cette option ne s'affiche pas au niveau
des groupes d'agents.

®  Pour empécher les agents de modifier leur nom d'affichage
au niveau du groupe, décochez la case Allow Agents to
Change the Display Name (autoriser les agents a modifier le
nom d'affichage) sous Agent Group (groupe d'agents). Cette
option ne s’affiche que si elle est activée au niveau du
locataire.

Cette option permet aux agents de modifier les propriétés de la
fenétre de remontée de fiches, comme l'ouverture d'une nouvelle
fenétre de remontée de fiches, et la modification de la taille et de
la position de la fenétre a partir de 8x8 Agent Console.

Cette option est activée par défaut et permet aux agents de reje-
ter des interactions. Si elle est désactivée, le bouton Reject (reje-
ter) dans 8x8 Agent Console est désactivé, ce qui empéche les
agents de rejeter les interactions qui leur sont proposées. Le bou-
ton Reject (rejeter) dans 8x8 Agent Console s'affiche lorsqu’une
interaction est proposée a I'agent. Vous pouvez configurer cette
capacité pour un groupe d'agents ou pour des agents indi-
viduels. Si vous désactivez cette option au niveau du locataire, la
case a cocher ne s'affiche pas pour les groupes d'agents ou les
agents individuels.

Par défaut, la case Enable SSL for Agent GUI (activer le pro-
tocole SSL pour I'lUG de 'agent) est cochée, et le gestionnaire de
configuration de 8x8 utilise des communications sécurisées.
8x8 vous recommande vivement de toujours utiliser des com-
munications sécurisées lorsque vous travaillez avec le ges-
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Option de I'onglet Profile
(profil)

Enable Workplace set-
ting change validation
(activer la validation de
la modification des para-
metres du lieu de travail)

Enable Enhanced Ring-
tone (activer la sonnerie
améliorée)

Enable Agent’s My Recor-

ding Functionality (acti-
ver la fonctionnalité Mon
enregistrement de
I'agent)

Enable transferring to
queues with no working
agents (activer le trans-
fert aux files d'attente
sans agents au travail)

Allow agents to confi-
gure warning message
popup (autoriser les
agents a configurer la
remontée de fiches du

Description

tionnaire de configuration de 8x8. Si vous devez temporairement
désactiver les communications sécurisées a des fins de dépan-
nage, décochez la case.

Lors de la modification des paramétres du lieu de travail (télé-
phone et adresse URI de protocole SIP du lieu de travail), les
agents doivent valider leurs modifications pour pouvoir traiter
les appels. Lorsqu'ils cliquent pour valider la modification, cela
déclenche un appel téléphonique vers le numéro de téléphone
mis a jour. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la
fagon d'activer la validation de la modification des paramétres
du lieu de travail.

Si cette option est activée, I'appelant entend une musique
d’attente continue jusqu’a ce qu’'un agent accepte I'appel. Une
fois I'appel accepté, une courte sonnerie d'alerte est diffusée a
I'appelant pour signaler le début de I'interaction. Au méme
moment, I'agent entend une notification sonore pour le préparer
a I'appel.

Si cette option est activée, les agents peuvent accéder a la fonc-
tionnalité My Recording (mon enregistrement) a partir du menu
principal de 8x8 Agent Console. Elle permet aux agents
d’enregistrer un message vocal pour les appels entrants.

Si cette option est activée, elle permet aux agents de transférer
des interactions vers une file d’'attente non surveillée. Si elle est
désactivée, elle empéche les agents de transférer des inter-
actions vers une file d'attente non surveillée.

Si cette option est activée, les agents peuvent désactiver le mes-
sage d'avertissement avant de transférer l'interaction vers une
file d'attente sans surveillance.
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Option de l'onglet Profile L
. Description
(profil)

message
d’avertissement)

Enable agents to return | Si cette option est activée, les agents peuvent revenir au statut
to available status after | Available (disponible) aprés avoir retiré un courriel de la file
pulling email (autoriser | d'attente. Si cette option est désactivée, le statut de I'agent reste
les agents a retourner au | Working Offline (travail hors ligne) aprés qu'il a retiré les cour-
statut disponible aprés | riels de la file d'attente.

I'extraction du courriel)

Enable sending FAQ as | Si cette option est activée, les agents peuvent envoyer leurs
HTML (activer I'envoi des | questions de FAQ dans le format HTML. {mf--did not see any dif-
FAQ dans le format ference when the control is on or off. Checking with Nalini...}
HTML)

Enable Queue/Skill
groups (activer les
groupes de files
d’attente/compétences)

Service Notification - Email Addresses (notification de service — adresses élec-
troniques)

Administrator's Email(s) | Cette option répertorie I'adresse électronique de I'administrateur

(adresses électroniques | principal.

de I'administrateur) Si un canal de messagerie tente de récupérer des courriels en
file d’attente et que cette tentative échoue, le gestionnaire de
configuration de 8x8 envoie une notification par courriel a
I'administrateur.
Pour en savoir plus sur les canaux de messagerie, consultez la
rubrique Etablir des canaux de messagerie.

Maintenance Email Dis- | Cette option indique la ou les listes de distribution de courriels
tribution List(s) (listes de | auxquelles sont envoyées les questions de maintenance concer-
distribution de courriels | nant le locataire.

de maintenance)
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Option de I'onglet Profile
(profil)

Description

Tenant Email - SPAM filtering parameters (courriel du locataire — parameétres de

filtrage des pourriels)

Spam Threshold Level
(niveau de seuil des pour-
riels)

Spam Black / White List
(liste noire/blanche de
pourriels)

Choisissez le degré de rigueur avec lequel le gestionnaire de
configuration de 8x8 filtre les messages électroniques admi-
nistratifs pour détecter les courriels indésirables non sollicités
ou les pourriels. Par défaut, le gestionnaire de configuration de
8x8 définit le niveau de seuil des pourriels a 5. Choisissez un
nombre inférieur pour appliquer un filtrage plus strict des pour-
riels.

Ne choisissez pas un seuil de pourriels inférieur a 3 ou supérieur
a 7, a moins que l'assistance technique de Centre d’appels 8x8
ne vous le demande.

Si I'onglet Email Script (script de courriel) de la page Email Chan-
nel (canal de messagerie) comprend un objet de script Check
Spam (vérifier les pourriels), alors :

® Spam Black List (liste noire de pourriels) : Saisissez les
adresses électroniques dont les communications doivent
étre classées comme pourriels.

®  Spam White List (liste blanche de pourriels) : Saisissez les
adresses électroniques qui ne devraient pas étre classées
comme pourriels.
Les zones de saisie de texte Spam Black List (liste noire de pour-
riels) et Spam White List (liste blanche de pourriels) prennent en
charge l'utilisation d'astérisques (*) comme caractéres géné-
riques.
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Option de I'onglet Profile

(profil)

Description

Tenant Logo (logo du locataire)

Sélectionnez une image logo pour la valorisation de la marque
sur les panneaux muraux 8x8. Cliquez sur Choose Files (choisir
des fichiers) et téléversez une image.

Mode de connexion téléphonique

Default Connection
Mode (mode de
connexion par défaut)

Allow Agents to change
Phone Connection Mode
(autoriser les agents a
changer de mode de
connexion téléphonique)

Activer la réponse auto-
matique

Les administrateurs peuvent choisir I'un des modes de
connexion téléphonique suivants pour les agents : On Demand (a
la demande) ou Persistent (permanente). Pour en savoir plus,
consultez notre contenu sur la fagon d’activer le mode de
connexion téléphonique.

Les agents sont en mesure de changer leur mode de connexion
téléphonique a partir de 8x8 Agent Console. Pour en savoir plus,
consultez notre contenu sur la fagon de modifier votre mode de
connexion téléphonique.

Avec la réponse automatique, chaque interaction téléphonique
proposée a un agent est automatiquement connectée, ce qui
évite de devoir I'accepter manuellement. Si la réponse auto-
matique est fournie a votre locataire, vous pouvez 'activer au
niveau du locataire, du groupe d'agents ou des agents. Pour en
savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon d'activer la
réponse automatique.
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Autoriser les fuseaux horaires multiples

Centre d’appels 8x8 prend en charge les fuseaux horaires pour gérer le fonctionnement a I'échelle mondiale en

permettant la sélection de plusieurs fuseaux horaires au sein d'un méme locataire. L’acces aux fuseaux horaires

multiples dans le gestionnaire de configuration de 8x8 aide les locataires qui ont des bureaux partout dans le monde.

Par exemple, si une entreprise posséde des bureaux aux Etats-Unis, au Royaume-Uni et en Chine, 'administrateur

peut sélectionner le fuseau horaire du Pacifique aux Etats-Unis par défaut, et sélectionner le Royaume-Uni et la

Chine comme fuseaux horaires supplémentaires. Les superviseurs d’agents du bureau britannique peuvent

surveiller la file d’attente et I'activité des agents en fonction de leur fuseau horaire local, et un gestionnaire de

panneaux muraux en Chine peut appliquer le fuseau horaire de la région Asie-Pacifique aux panneaux muraux

souhaités.

Pour autoriser les fuseaux horaires multiples pour un locataire :

Version 9.12

A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

Accédez a l'onglet Profile (profil).

Sous Other Time Zone (autre fuseau horaire), cliquez sur Edit (modifier). Vous pouvez ajouter d’autres

fuseaux horaires en plus de votre fuseau horaire par défaut, si vous le souhaitez.

Sélectionnez le ou les fuseaux horaires souhaités dans la liste, puis cliquez sur OK.

Un fuseau horaire en cours d’utilisation s’affiche en surbrillance.

Chat design

Outbound
Ph

Other Time Zone

Time Zone
(GMT-10) Aleutian Time
(GMT-10) Hawaii Time
(GMT-9) Yukon Time
(GMT-8) Pacific Time
(GMT-7) Mountain Time

(GMT-7) Mountain Time (US: Arizona, Canada: Dawson Creek)

(GMT-6) Central Time
(GMT-
(GMT-

entral Time (Canada: Most of Saskatchewan)
astern Time (US: Most of Indiana)

(GMT-5) Eastern Time

(GMT-4) Atlantic Time

(GMT-4) Brazil Amazon Time {No Daylight Saving Time)
(GMT-4) Brazil Amazon Time (Daylight Saving Time)
(GMT-3:30) Newfoundland Time

(GMT-3) Argentina Time

(GMT-3) Brazil Brasilia Time (No Dayiight Saving Time)

Ok Cancel

Used
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5. Cliquez sur OK.

6. Cliquez sur Enregistrer.
Le locataire a maintenant plusieurs fuseaux horaires. Les fuseaux horaires peuvent étre sélectionnés lors de la
création d’'un panneau mural, ou dans 8x8 Agent Console, et par les superviseurs lorsqu’ils surveillent les files
d’attente et les agents. Dans le cadre de la surveillance, le fuseau horaire est applicable si vous choisissez de

visualiser les données depuis le début de la journée.
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Activer la mode de connexion teléphonique

Centre d’appels 8x8 a amélioré la capacité de traitement des appels grace au mode de connexion téléphonique.
Grace a cette fonctionnalité, les agents configurent leur connexion téléphonique avant de commencer a travailler sur
les appels et restent connectés tout au long de leur journée de travail. Cette fonction leur permet de répondre aux
appels téléphoniques entrants et sortants a I'aide d’un simple clic sur l'interface utilisateur, ce qui améliore I'efficacité
du traitement des appels.

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent choisir 'un des modes de connexion téléphonique suivants
dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour les agents :

® On Demand (a la demande) : Le mode de connexion a la demande crée une connexion temporaire entre le
téléphone du lieu de travail de I'agent et le systéme. Les agents doivent accepter manuellement I'appel sur leur
téléphone logiciel ou physique.

® Persistent (permanente) : Le mode de connexion permanente, auparavant appelé mode de connexion
décrochée, crée une connexion constante entre le téléphone du lieu de travail de I'agent et le systéme. Une fois
que la connexion est ouverte, elle reste active jusqu’a la déconnexion. Toute modification du parameétre reste en
vigueur pendant toute la durée de la connexion permanente de I'agent. Les agents établissent leur connexion
téléphonique avant de commencer a travailler sur les appels et restent connectés tout au long de leur journée de
travail. Cette fonction leur permet de répondre aux appels téléphoniques entrants et sortants a I'aide d’un simple
clic sur l'interface utilisateur, ce qui améliore I'efficacité du traitement des appels.

Renommer le mode de connexion décrochée en mode de connexion
permanente

Le mode de connexion décrochée qui a été introduit pour la premiére fois dans la version 9.8 a été rebaptisé mode de

connexion permanente. Seul le nom de la fonctionnalité change, pas la fonctionnalité elle-méme.

A propos de mode de connexion permanente

Si votre locataire est équipé du mode de connexion permanente, vous pouvez voir cette fonction sous Home > Profile
(accueil > profil). Grace au mode de connexion permanente, les agents peuvent se connecter instantanément et en
toute transparence aux clients et améliorer leur productivité. Le mode de connexion permanente est une connexion
permanente de I'appareil de 'agent a Centre d’appels 8x8. Il supprime la nécessité de connecter le téléphone du lieu
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de travail de I'agent pour chaque appel traité. Les agents établissent leur connexion téléphonique avant de
commencer a travailler sur les appels et restent connectés tout au long de leur journée de travail. Cette fonction leur
permet de répondre aux appels téléphoniques entrants et sortants a I'aide d’un simple clic sur I'interface utilisateur.

Sans le mode de connexion permanente, aprés que les agents se connectent a Centre d’appels 8x8 et se sont
rendus disponibles, ils doivent accepter l'interaction pour chaque appel qui arrive par la file d’attente. S’ils manquent
la sonnerie du téléphone, ils ne seront plus disponibles pour prendre l'interaction.

Fonctionnalités
® Les agents peuvent se connecter immédiatement et de maniére transparente aux clients.
® Le mode offre une connexion permanente entre 'appareil de 'agent et VCC, préte pour la numérotation sortante.
® |l supprime la nécessité de connecter le téléphone du lieu de travail de 'agent pour chaque appel traité.

® |l augmente la productivité grace a un débit d’appels plus élevé.

Activer la mode de connexion permanente

Sile mode de connexion permanente est fourni a votre locataire, vous pouvez I'activer au niveau du locataire, du
groupe d’agents ou des agents :

1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Home > Profile (accueil > profil).

2. Sélectionnez Persistant (permanent) sous mode de connexion téléphonique. Cela rend le mode de
connexion permanente disponible pour tous les agents de ce locataire.
Le bouton Reset all (tout réinitialiser) vous permet d’uniformiser le mode de connexion par défaut lorsqu’il existe
différents parameétres pour cette fonctionnalité au sein du locataire, pour les agents et les groupes d’agents.

3. Sélectionnez Allow Agents to Change mode de connexion téléphonique (autoriser les agents a changer le
mode de connexion téléphonique). Les agents sont en mesure de changer leur mode de connexion a partir de
8x8 Agent Console.

Le bouton Reset all (tout réinitialiser) vous permet de réinitialiser tous les agents et groupes d’agents aux
parametres du locataire.
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4.

Cliquez sur Enregistrer.

Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules

Password (min. 8 chars.)

Retype Password

Miscellaneous tenant settings
Default Time Zone
(GMT-8) Pacific Time

Other Time Zone { Edit )
(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time

(GMT-0) Greenwich Mean Time, No Daylight Saving Time

Tenant Label ryandemo0101

Default Agent Display Name First Name

Reset all agents.
@ Allow Agents to Change Display Name pour a
validat
mod
arar

Allow Agents to Change Screenpop
[ Allow Agents to Reject Interactions
[ Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation @ |
@ Enable Enhanced Ringtone
Enable Agent's My Recording Functionality

Enable transferring to queues with no werking agents
Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to return to available status after pulling email
@ Enable sending FAQ as HTML
Enable Queue/Skill groups

pour acti
répon:
automatique

Dial Plans Agent's Idle Timer

lieu de travai

Activer la mode de connexion téléphonique

& Robin Shasta (ryandemo0101) My Profile Co-browsing Logout

* Administrator's email (5)*
ryan.cox@8x8.com

* Maintenance email distribution list(s)?
ryan.cox@8x8.com

Tenant email - SPAM filtering parameters

Spam threshold level 5

Spam Black List

Spam White List 1t

Tenant - Logo

Choose Files | No file chosen

ge(jpg, .png, .gif or bmp) with a size of less than 1mb. It cannot
ixels

pour activer le
mode connexion

"> [ Enable Auto Answer (3) Reseta

persistante

Phone Connection Mode
Default Connection Mode (2) Persistent

Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Resets

Remarque : Le bouton Reset all (tout réinitialiser) s’affiche lorsqu’il y a un mélange de
parameétres pour ce mode ou cette option au niveau du locataire.

Activer la mode de connexion permanente au niveau du groupe d’agents

1.

Version 9.12

Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Agent Groups (groupes d’agents) dans le menu

principal.

Cliquez pour modifier un groupe d’agents ou en créer un nouveau.

Sélectionnez Persistant (permanent) sous mode de connexion téléphonique.

L’option Reset all agents (réinitialiser tous les agents) vous permet d’'uniformiser le mode de connexion par

défaut pour tous les agents lorsqu’il existe différents parametres pour le mode au sein du groupe d’agents. Par

exemple, vous voyez I'option Reset all (tout réinitialiser) si vous avez permis aux agents de choisir leur mode.

L’option Reset all (tout réinitialiser) n’est pas disponible lorsque tous les paramétres sont identiques.
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4. Sélectionnez Allow Agents to change Phone Connection Mode (autoriser les agents a changer de mode de

connexion téléphonique) si vous voulez permettre a tous les agents du groupe d’agents de changer leur mode
de connexion.

Home Agent Group » Edit Agent Group » General (6]

Security

Agent Groups

ops

< Back to agent group list

General Qutbound Phane Codes
* Group Name ops
Comment
Default Agent Display Name “Agent”

Reset all agent

Enable Agent's My Recording Functionality
8 Allow Agents to Reject Interactions
Phane Connection Made
Default Connection Made Persistent Reset all agents

[ Allow Agents to Change Phone Connection Mode
Enzble Auto Answer (D Reset all agents

Save Cancel

Remarque : Le bouton Reset all agents (réinitialiser tous les agents) ne s’affiche que lorsqu’il y
a un mélange de parameétres pour ce mode ou cette option dans le groupe d’agents. '

Activer la mode de connexion permanente au niveau de I’agent

1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a page Agents (agents).
2. Cliquez pour modifier un agent ou en créer un nouveau, et ouvrez I'onglet General (généralités).
3. Sélectionnez Persistant (permanent) sous mode de connexion téléphonique.

4. Sélectionnez Allow Agents to change Phone Connection Mode (autoriser les agents a changer de mode de
connexion téléphonique) si vous voulez permettre a cet agent de changer son mode de connexion.
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5.

Version 9.12

Activer la mode de connexion téléphonique

Cliquez sur Enregistrer.

Agent » Edit Agent » General (0]

(ankit) Robin Shasta

< Back to agent list

* Last Name

Display Name

* Email Address
* Software language
* Usemame
* Password

* Retype Password

Comment

* Agent Group

* Current Country

Queves  Supervisor
Shasta

Robin

ankit khare@8x8.com

English (US)

Password123!

& Tab permissions Interactions
Agent secondary language Russian
German
Japanese
Spanish .
Status-change Coding No status-change coding is assigned

B Allow agent to change Enable/Disable settings in Assigned Queues
Allow agent to Pull e-mails from queue
Allow agent to Delete pending &-mails

B Allow agent to Reject interactions

ble Collaborate

and show Options menu button

agent's My Recording feature

Phone Connection Mode
Default Connection Mode (D Persistent

[ Allow agent to change Phone Connection Mode
Enable Auto Answer (@

Save Cancel
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Combinaisons pour les paramétres du mode de connexion permanente et de
la réponse automatique

La réponse automatique peut étre combinée avec la fonctionnalité du mode de connexion permanente pour créer
une combinaison activée/désactivée des deux fonctions. Les paramétres de réponse automatique combinés a ceux
de la fonctionnalité du mode de connexion permanente peuvent étre configurés a plusieurs niveaux en fonction de la
disponibilité des fonctionnalités :

Connexion Comportement

Persistant activé, | mode de connexion téléphonique est a la demande et réponse automatique est désactivé.
réponse auto- L'agent doit donc répondre au téléphone pour chaque interaction téléphonique.
matique désactivé

Persistant désac- | mode de connexion téléphonique est a la demande et réponse automatique est activé, de
tivé, réponse auto- | sorte que le téléphone de I'agent se connecte automatiquement et que I'on réponde auto-
matique activé matiquement a l'interaction lorsqu’elle est proposée.

Persistant activé, | mode de connexion téléphonique est persistant, ce qui signifie que le chemin média de
réponse auto- I'agent est toujours connecté mais que pour chaque interaction téléphonique, I'agent doit
matique désactivé | cliquer sur le bouton Accepter.

Persistant activé, | mode de connexion téléphonique est persistant, de sorte que le chemin média de I'agent
réponse auto- est toujours connecté, et que I'on répond automatiquement a l'interaction lorsqu’elle est
matique activé proposée.
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Activer la reponse automatique

Centre d’appels 8x8 a amélioré I'efficacité du traitement des appels des agents au moyen de la réponse automatique.

Grace a la réponse automatique dans le gestionnaire de configuration de 8x8, chaque interaction téléphonique

proposée a un agent est automatiquement connectée, ce qui évite de devoir I'accepter manuellement. Cette nouvelle

option configurable améliore I'efficacité des agents en connectant rapidement les appels et en réduisant le nombre

de clics qu’'un agent doit effectuer. La réponse automatique permet également d’'éviter que les agents ne rejettent ou

ne manquent des appels sur leur téléphone du lieu de travail. En mode de réponse automatique, les agents regoivent

une invite audio qui les avertit de la connexion d’un appel.

Remarque : La réponse automatique est actuellement en disponibilité limitée. Communiquez avec
I’'assistance technique 8x8 pour obtenir de I'aide.

Considérations relatives a I'utilisation de la réponse automatique :

Version 9.12

Le son de I'agent peut étre connecté avant la notification visuelle de 'interaction sur I'écran ou avant I'activation
d’'une remontée de fiches.

Les appels d’acces direct a 'agent ou d’acheminement direct a I'agent ne sont envoyés en mode de réponse
automatique a un agent activé que si son statut est Available (disponible).
Un agent en mode de réponse automatique dont le temps de post-traitement est fixé a zéro pourrait se retrouver

avec une succession ininterrompue d’appels.

Si un superviseur est en mode de réponse automatique et surveille un agent qui ne I'est pas, le superviseur peut
étre connecté en premier, mais le client continue a entendre la musique d’attente ou la sonnerie jusqu’a ce que
I'agent soit connecté.

La réponse automatique est prise en charge par 8x8 Pour le bureau et par 8x8 Work for Mobile. Si le dispositif
n’est pas pris en charge, le systéme utilise par défaut la réponse manuelle standard.

La fonctionnalité de réponse automatique est indiquée visuellement par un A dans I'onglet Phone (téléphone),
qui subsiste dans tous les états de I'agent.
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E _ _ Robin (Robin)

L ] Busy Om:0ds

o m S & O

Le bouton Répondre

a lappel est visible

a A w indigue le mode
de réponse automatigue.
Le bouton Répondre 3

lappel n'est pas visible

en cas de réponse

manuele

dans ce mode

Remarque : Sila réponse automatique est activée, le bouton Answer Call (répondre a I'appel)
est absent de l'interface utilisateur lorsque les agents se voient proposer des appels.

Remarque : La réponse automatique n’est prise en charge que sur la ligne 1 pour les interactionsé
téléphoniques.

Activer la réponse automatique pour votre Centre d’appels 8x8

Avec la réponse automatique, chaque interaction téléphonique proposée a un agent est automatiquement
connectée, ce qui évite de devoir 'accepter manuellement. Sila réponse automatique est fourni a votre locataire,
vous pouvez |'activer au niveau du locataire, du groupe d’agents ou des agents :

Activer la réponse automatique au niveau du locataire
1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Home > Profile (accueil > profil).
2. Sous Phone Connection Mode (mode de connexion téléphonique), sélectionnez Enable Auto Answer

(activer la réponse automatique). Si vous activez cette fonctionnalité pour la premiére fois, une boite de

dialogue de confirmation vous informe qu’une validation obligatoire est également activée pour des raisons
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de sécurité.

For security reasons when Auto Answer is

enabled, Enable Workplace setting change
validation is mandatory and cannat be
independently turned off. Continue?

Ok Cancel

3. Cliquez sur OK pour continuer. La réponse automatique est activée au niveau du locataire pour tous les
agents. En acceptant la validation obligatoire, I'option Enable Workplace setting change validation
(activer la validation de la modification des parameétres du lieu de travail) est sélectionnée et ne peut étre
modifiée.
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& Robin Shasta

My Profile

Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's idle Timer
Password [min. 8 chars.) * Administrator's email(s)?

Retype Password ryan.cox@8x8.com

* Maintenance email distribution list(s)t
Miscellaneous tenant settings ryan.cox@8x8.com
Default Time Zone

[GMT-8) Pacific Time
Tenant email - SPAM filtering parameters

Other Time Zone { Edit) Spam threshold level 5
(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time

S| Black List
(GMT-0) Graenwich Mean Time, No Daylight Saving Time pam Slackte

Tenant Label ryandemo0101
Default Agent Display Name First Name

Reset all agents Spam White List 1t

Allow Agents to Change Display Name

pour activer la
validation de la

Allow Agents to Change Screenpop
Allow Agents to Reject Interactions
Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation @ I
Enable Enhanced Ringtone Choose Files | No file chasen

Enable Agent's My Recording Functionality

Tenant - Logo

mage{jpg .png .git or bmp) with a size of less than Tmb. kt cannot
Enable transferring to queues with no working agents ixels
Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to return to available status after pulling email
Enable sending FAQ as HTML
Enable Queue/Skill groups Phone Connection Mode

Default Connection Mode (3)  Persistent
Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Resets
[~ [ Enable Auto Answer (@ Reseta

4. Cliquez sur Save (enregistrer) pour activer la réponse automatique au niveau du locataire. Vous avez
également activé la validation des paramétres du lieu de travail.
Activer la réponse automatique au niveau du groupe d’agents

Remarque : La réponse automatique n’est visible au niveau du groupe d’agents que si vous
I'avez activée au niveau du locataire.

1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Agent Groups (groupes d’agents) dans le menu
principal.

2. Cliquez pour modifier un groupe d’agents ou en créer un nouveau.

3. Dansl'onglet General (généralités), sélectionnez Enable Auto Answer (activer la réponse automatique),
si elle n’est pas déja activée. La réponse automatique est maintenant activée au niveau du groupe d’agents
pour tous les agents. Un message de confirmation vous informe de la réussite de I'opération.
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4. Cliquez sur Save (enregistrer) pour activer la réponse automatique au niveau du groupe d’agents.

Agent Group » Edit Agent Group » General (0]

Security

Agent Groups

gent group list

Outbound Phone Codes

* Group Name ops
Comment
Default Agent Display Name Agent”

Reset all agents
Enable Agent's My Recording Functionality
[ Allow Agents to Reject Interactions

Phone Connection Made
Default Connection Made Persistent Reset all agents

8 Allow Agents to Phene Connection Mode
Enable Auto Answer (D) Reset all agents

Save Cancel

Activer la réponse automatique au niveau de I'agent

Remarque : La réponse automatique n’est visible au niveau de I'agent que si vous I'avez activée
au niveau du groupe d’agents et du locataire.

1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a page Agents (agents).
2. Cliquez pour modifier un agent ou en créer un nouveau, et ouvrez I'onglet General (généralités).

3. Sélectionnez Enable Auto Answer (activer la réponse automatique) pour permettre aux agents de
répondre a leurs appels en utilisant la fonctionnalité de réponse automatique. La réponse automatique n’est
visible au niveau de I'agent que si vous I'avez activée au niveau du groupe d’agents et du locataire.
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Agent » Edit Agent » General

(ankit) Robin Shasta

< Back to agent list

ral Phone Queves  Supervisr

* Last Name Shasta
Display Name Robin
* Email Address ankit khare@8x8 com

* Software language  English (US)

* Usemame

* Password .

* Retype Password .
assword123!

Comment

* Agent Group ops

* Current Country

4. Cliquez sur Save (enregistrer) pour activer la réponse automatique au niveau de I'agent.

CRM & Tab permissions Interactions
Agent secondary language Russian
German
Japanese
Spanish .
Status-change Coding No status-change coding is assigned

B Allow agent to change Enable/Disable settings in Assigned Queues
Allow agent to Pull e-mails from queus
Allow agent to Delete pending e-mails

B Allow agent to Reject interactions
Enable Collaborate

nable and show Options menu button

Enable agent's My Recording f

Phone Connection Mode
Default Connection Mode (B Persistent

[ Allow agent to change Phone Connection Mode
nable Auto Answer (@

Save Cancel

Activer la réponse automatique
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Activer la réponse automatique

Combinaisons pour les paramétres du mode de connexion permanente et

de la réponse automatique

La réponse automatique peut étre combinée avec la fonctionnalité du mode de connexion permanente pour

créer une combinaison activée/désactivée des deux fonctions. Les paramétres de réponse automatique

combinés a ceux de la fonctionnalité du mode de connexion permanente peuvent étre configurés a plusieurs

niveaux en fonction de la disponibilité des fonctionnalités :

Connexion

Persistant activé,
réponse
automatique

désactivé

Persistant
désactivé,
réponse
automatique
activé

Persistant activé,
réponse
automatique

désactivé

Persistant activé,
réponse
automatique
activé

Comportement

mode de connexion téléphonique est a la demande et réponse automatique est
désactivé. L'agent doit donc répondre au téléphone pour chaque interaction
téléphonique.

mode de connexion téléphonique est a la demande et réponse automatique est activé,
de sorte que le téléphone de I'agent se connecte automatiquement et que I'on réponde
automatiquement a l'interaction lorsqu’elle est proposée.

mode de connexion téléphonique est persistant, ce qui signifie que le chemin média de
I'agent est toujours connecté mais que pour chaque interaction téléphonique, I'agent
doit cliquer sur le bouton Accepter.

mode de connexion téléphonique est persistant, de sorte que le chemin média de I'agent
est toujours connecté, et que I'on répond automatiquement a l'interaction lorsqu’elle est
proposée.
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8x8

Présentation de la validation des parametres du lieu de travalil

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent activer la validation des parameétres du lieu de travail pour les
agents au moyen du gestionnaire de configuration de 8x8. Lors de la modification des paramétres du lieu de travail
(téléphone et adresse URI de protocole SIP du lieu de travail), les agents doivent valider leurs modifications pour
pouvoir traiter les appels. Lorsqu'’ils cliquent pour valider la modification, cela déclenche un appel téléphonique vers
le numéro de téléphone mis a jour. Un code NIP est alors communiqué a I'agent. L’agent doit saisir le code NIP pour
valider les modifications et poursuivre. S’il ne parvient pas a confirmer le NIP, il doit quitter le systéme et revenir a son
dernier paramétre validé. La validation des parameétres du lieu de travail est proposée comme une fonctionnalité de
sécurité obligatoire avec la réponse automatique, ou elle peut étre déployée comme une fonction autonome.

Fonctionnalités

La validation des paramétres du lieu de travail du gestionnaire de configuration de 8x8 :
® Estobligatoire lorsque la réponse automatique est activée.
® Est proposée en tant que fonctionnalité autonome. Les administrateurs peuvent supprimer ou désactiver cette
fonction dans le gestionnaire de configuration de 8x8 sans aucune restriction.

® Revient au dernier paramétre validé de I'agent s'’il est impossible de valider le nouveau paramétre du lieu de
travail.

Activer la validation des paramétres du lieu de travail dans le gestionnaire de
configuration de 8x8

La validation des paramétres du lieu de travail est applicable a un locataire pour tous les agents et groupes. Pour
valider le paramétre du lieu de travail, les agents ont besoin d’un téléphone et d’'un acces audio pour que le code NIP
leur soit lu. De plus, les agents doivent étre au statut Work offline (travail hors ligne) pour pouvoir modifier leurs
parameétres du lieu de travail.

Activer la validation des paramétres du lieu de travail jumelée avec la réponse automatique

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Accédez a Home > Profile (accueil > profil).
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3. Sous Phone Connection Mode (mode de connexion téléphonique), sélectionnez Enable Auto Answer (activer
la réponse automatique).
Sila réponse automatique est activée pour la premiére fois et sans activer la fonction de sécurité du lieu de
travail, une boite de dialogue de confirmation vous informe qu’une fonctionnalité de validation obligatoire est
également activée pour des raisons de sécurité :

Confirm

For security reasons when Auto Answer is
enabled, Enable Workplace setting change
validation is mandatory and cannot be
independently turned off. Continue?

Ok Cancel

® Sivous cliquez sur OK, la réponse automatique est activée. En acceptant la validation obligatoire, I'option
Enable Workplace setting change validation (activer la validation de la modification des paramétres du
lieu de travail) est sélectionnée et ne peut étre modifiée indépendamment lorsque la fonctionnalité de
réponse automatique est activée. La validation des parametres du lieu de travail est activée au niveau du
locataire pour tous les agents. Vous pouvez également configurer la réponse automatique au niveau du
groupe d’agents ou des agents.
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X

Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
Password {min. & chars.) * Administrator's email ()
Retype Password ryan.cox@8x8.com

* Maintenance email distribution list(s)
Miscellaneous tenant settings ryan.cox@8x8.com
Default Time Zone
(GMT-8) Pacific Time
Tenant email - SPAM filtering parameters
Other Time Zone { Edit) Spam threshold level 5
(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time

5 Black List 1
(GMT-0) Greenwich Mean Time, No Daylight Saving Time pam Black Lis

Tenant Label ryandemo0101

Default Agent Display Name First Name
Reset all agents Spam White List f

Allow Agents to Change Display Name

pour activer la

Allow Agents to Change Screenpop
Allow Agents to Reject Interactions
Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation & |

Tenant - Logo

Enable Enhanced Ringtane Choose Files | Mo file chosen
Enable Agent's My Recording Functionality The file must be an image{jpg, png, & or bmp) with a size of less than 1mb. It cannot
Enable transferring to queues with no working agents xceed 3250w) x 65(n) pixels.

Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to retur to available status after pulling email
Enable sending FAQ as HTML

Enable Queue/Skill groups Phone Connection Mode

pour activer la Default Connection Mode  (3) Persistent
Allow Agents to Change Phone Connection Mode  Reset a

[~ B8 Enable Auto Answer () Reseta

Remarque : Si vous désactivez la réponse automatique. La validation de la modification des:
parameétres du lieu de travail est toujours activée, mais peut étre désactivée si nécessaire.

® Sivous cliquez sur Cancel (annuler), la réponse automatique n’est pas activée.
4. Cliquez sur Enregistrer.
Activer la validation des paramétres du lieu de travail en tant que fonctionnalité autonome
1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Accédez a Home > Profile (accueil > profil).

3. Sélectionnez Enable workplace setting change validation (activer la validation de la modification des
parametres du lieu de travail).
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travail est déja activée. Vous pouvez désactiver la réponse automatique, mais conserver la
validation des modifications des parameétres du lieu de travail.

Remarque : Si vous avez activé la réponse automatique, la validation des paramétres du lieu de:

4. Cliquez sur Enregistrer. La validation de la modification des parametres du lieu de travail est activée au niveau

du locataire pour tous les agents.

Home

Int

Version 9.12

Home » Profile

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans

(GMT-8) Pacific Time

Other Time Zone ( Edit)
(GMT-0) Greenwich Mean Time, British Summer Time

(GMT-0) Greenwich Mean Time, No Daylight Saving Time

Tenant Label ryandemo0101
Default Agent Display Name First Name
Reseta

Allow Agents to Change Display Name
Allow Agents to Change Screenpop
Allow Agents to Reject Interactions
% Enable SSL for Agent GUI
Enable Workplace setting change validation () |

Enable Enhanced Ringtone

Enable Agent’s My Recording Functionality
Enable transferring to queues with no working agents
Allow agents to configure warning message popup
Enable agents to return to available status after pulling email
Enable sending FAQ as HTML
Enable Queue/Skill groups

& Robin Shasta (ryande

Agent's Idle Timer

Tenant email - SPAM filtering parameters

Spam threshold level |5

Spam Black List 1

Spam White List

Tenant - Logo

Choose Files | No file chosen

image(jpg. png. -gif or
ixels.

Phone Cennection Mode

Default Connection Mode (D On Demand Reset a

Allow Agents to Change Phone Connection Mode
Enable Auto Answer @

) With a size of less than Tmb. It cannot
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Configurer des fichiers audio et des messages d’accueil
enregistrés

Dans un menu téléphonique typique, les appelants se dirigent vers la destination souhaitée en utilisant les choix du
menu. Le menu du téléphone de Centre d’appels 8x8 est piloté par des messages audio préenregistrés. Les fichiers
audio servent a automatiser le menu téléphonique d’un centre d’appels. Centre d’appels 8x8 propose un certain
nombre de messages préenregistrés pour réepondre aux besoins de votre entreprise. Vous pouvez également
téléverser des messages personnalisés pour répondre a vos besoins particuliers. Utilisez 'onglet Audio Files
(fichiers audio) du gestionnaire de configuration de 8x8 pour gérer les messages enregistrés utilisés par vos canaux
téléphoniques.

Pour afficher les fichiers audio :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).
2. Accédez al'onglet Audio Files (fichiers audio).
Par défaut, chaque locataire comprend un référentiel de fichiers audio préenregistrés et de fichiers audio

utilisateur. Vous pouvez utiliser les messages déja disponibles ou enregistrer et téléverser vos messages
personnalisés.

? Remarque : Centre d’appels 8x8 ne prend en charge que le format de fichier WAV
/ monophonique de 8 kHz, 16 bits.

Version 9.12

Configurer des fichiers audio et des messages d’accueil enregistrés

104



8x8

Téléverser des fichiers audio

Téléverser des fichiers audio

Dans un menu téléphonique typique, les appelants se dirigent vers la destination souhaitée en utilisant les choix du

menu. Le menu du téléphone de Centre d’appels 8x8 est piloté par des messages audio préenregistrés. Les fichiers

audio servent a automatiser le menu téléphonique d’un centre d’appels. Centre d’appels 8x8 vous permet de

téléverser des messages personnalisés dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour répondre aux besoins de

votre centre d’appels.

Pour téléverser des fichiers audio :

1.

A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

2. Accédez al'onglet Audio Files (fichiers audio).

Version 9.12

Le tableau suivant résume les types de fichiers répertoriés dans Audio Files (fichiers audio).

Option de I'onglet Audio
Files (fichiers audio)

User (utilisateur)

Pre-recorded
(préenregistré)

Description

Cette option répertorie les fichiers audio personnalisés téléversés par votre
administrateur de Centre d'appels 8x8 dans ce locataire. Lorsque vous
configurez initialement une instance de locataire, le répertoire User
(utilisateur) ne contient pas de fichiers audio. Lorsque vous utilisez 'onglet
Audio Files (fichiers audio) pour téléverser les fichiers audio personnalisés de
votre entreprise dans le gestionnaire de configuration de 8x8, les fichiers
téléchargés sont stockés dans le répertoire User (utilisateur).

Cette option répertorie I'ensemble des fichiers audio par défaut disponibles
pour le locataire. Par défaut, un nouveau locataire comprend un ensemble de
fichiers audio de remplacement. Ces fichiers fournissent des exemples de
messages d'accueil et de messages du canal vocal utilisés dans divers
contextes du centre d'appels. Lorsque vous téléversez les fichiers audio
personnalisés requis par votre centre d'appels, vous remplacez une
affectation de fichier audio préenregistré afin qu'elle utilise votre fichier audio
personnalisé.
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Option de I'onglet Audio
Files (fichiers audio)

User-Agent whisper
(murmure a 'agent)

Téléverser des fichiers audio

Description

Cette option répertorie les fichiers audio qui peuvent étre téléversés et
attribués par I'administrateur du locataire a une file d’attente entrante ou
sortante pour donner a I'agent, lors de la connexion, des informations sur
I'appel connecté. Lorsqu'il regoit des appels, le systéeme diffuse un bref
message indiquant la nature de I'appel, par exemple, vente ou assistance.

3. Ouvrez le répertoire User (utilisateur) sous Audio Files (fichiers audio).

4. Cliquez sur Add (ajouter) pour téléverser un nouveau fichier audio.

5. Saisissez un nom dans le champ Name (nom) pour le message que vous souhaitez téléverser.

Version 9.12

Home » Audio Files

Summary Profile Audio Files
Chann Audio Files
Scripts Add Audio File: @ Audio File
CRM Audio Files
Outbound [ User
Setup © 3 Pre-recorded
Campaigns [ Agent vaice mail invite

[ Call menitoring warning
[ Classical music
[ Contemporary music

[ Enter mandatory case number
[ Enter optional account number
[ Enter optional case number

Schedules Dial Plans ~ Agent's Idle Timer

[ Enter mandatary account number

£ Add
Voice file description

* Name

* Description

3

* Upload new Choose Files | No file chose

Wallboard

Chat design

[ Enter optional party's extension
[ Holiday closure

[ Invalid extension

[ Invalid mandatery account number
[ Invalid mandatory case number

Save Reset

[ Invalid mandatory selection

[ Invalid optional account number

[ Invalid optional case number
[ Invalid optional party's extension
[ Invalid selection

Le tableau suivant résume les options existantes sous Voice file description (description du fichier vocal).

Option de la zone Voice file

description (description du | Description

fichier vocal)

Nom

Description

Un nom descriptif pour le contenu du fichier audio personnalisé.

pouvoir vous en souvenir plus tard.

Saisissez une description précise pour le fichier audio personnalisé afin de
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Option de la zone Voice file
description (description du | Description
fichier vocal)

Upload new (téléverser un | Pour téléverser un fichier audio personnalisé vers votre locataire, sélectionnez

nouveau) un fichier WAV monophonique de 8 KHz, 16 bits. Aprés avoir téléversé un
fichier audio, vous devez vérifier que Centre d'appels 8x8 peut lire le fichier
audio avant de le référencer dans un script de RVI. Le gestionnaire de
configuration de 8x8 ne téléverse pas le fichier avant que vous ne cliquiez sur
Save (enregistrer). Pour en savoir plus sur la lecture des fichiers de RVI
téléversés, consultez la rubrique Vérifier le déploiement des fichiers audio.

Save (enregistrer) Pour terminer le téléversement du fichier audio, vous devez cliquer sur Save
(enregistrer). Le gestionnaire de configuration de 8x8 vous permet
uniqguement d'enregistrer les fichiers audio de I'utilisateur.

Delete (supprimer) Pour supprimer un fichier audio personnalisé sous le répertoire User
(utilisateur), cliquez sur Edit > Delete (modifier > supprimer).

View (visualiser) Pour visualiser les détails d'un fichier audio personnalisé, comme le type, le
nom du fichier, la date de téléversement, la taille et les renseignements sur le
fichier, cliquez sur View (visualiser).

— Remarque : A titre de pratique exemplaire, insérez un préfixe spécial au début des noms des
{ fichiers audio créés par I'utilisateur afin de pouvoir les distinguer des fichiers audio du systéme.

Entrez une transcription ou une bréve description du message dans la case Description (description).
Cliquez sur Choose Files (choisir des fichiers) pour sélectionner un fichier audio dans le format WAV.
Cliquez sur Play Audio (lire le fichier audio) pour lire le message téléversé.

Cliquez sur Enregistrer.
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Modifier des fichiers audio

Vous pouvez modifier les fichiers audio personnalisés a n’importe quel moment. Toutefois, vous ne pouvez pas
modifier les messages audio préenregistrés par défaut.

Pour modifier des fichiers audio personnalisés :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).
2. Accédez a Audio Files (fichiers audio).
3. Sélectionnez le fichier audio souhaité dans le répertoire User (utilisateur).
La description du fichier vocal s’affiche dans I'onglet View (visualiser).

4. Cliquez sur I'onglet Edit (modifier) et apportez les modifications souhaitées. Vous pouvez également téléverser
un nouveau fichier audio a partir du mode Edit (modifier).

Supprimer des fichiers audio

Vous pouvez supprimer des fichiers audio personnalisés a n'importe quel moment. Toutefois, vous ne pouvez pas
supprimer les messages audio préenregistrés par défaut.

Pour supprimer des fichiers audio personnalisés :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).
2. Accédez a Audio Files (fichiers audio).
3. Sélectionnez le fichier audio souhaité dans le répertoire User (utilisateur).
La description du fichier vocal s’affiche dans 'onglet View (visualiser).

4. Cliquez surI'onglet Edit (modifier) et apportez les modifications souhaitées. Vous pouvez également téléverser
un nouveau fichier audio a partir du mode Edit (modifier).

5. Cliquez sur Delete (supprimer) pour éliminer le message du locataire.

. &= Remarque : Pour commander des messages enregistrés par des professionnels, cliquez surle
—_— lien situé en bas de la zone Voice file description (description du fichier vocal). Vous étes
envoyeé a un prestataire de services d’enregistrements vocaux professionnels.
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8x8

Vérifier le déploiement des fichiers audio

Par défaut, un nouveau locataire de Centre d’appels 8x8 comprend un ensemble de fichiers audio de remplacement
préenregistrés par défaut. Ces fichiers fournissent des exemples de messages d’accueil et de messages du canal
vocal utilisés dans divers contextes du centre d’appels.

Lorsque vous téléversez les fichiers audio personnalisés requis par votre centre d’appels, et avant de pouvoir mettre
votre Centre d’appels 8x8 en production, vous devez accéder a Home > Audio Files (accueil > fichiers audio) pour
remplacer les fichiers audio de remplacement de Centre d’appels 8x8 par vos propres fichiers audio de qualité
production. Chaque fois que vous téléversez un fichier audio dans le gestionnaire de configuration de 8x8, vous
devez vérifier que le lecteur audio intégré peut lire le fichier. La lecture d’un fichier audio téléversé permet de vérifier
que Centre d’appels 8x8 a fini de déployer le fichier téléversé vers le locataire de votre centre d’appels. Les fichiers
audio doivent étre déployés avant de pouvoir étre référencés dans un script de RVI. Vous devez vérifier le
déploiement d’un fichier audio téléversé avant de faire référence a ce fichier dans un script de RVI.

Pour en savoir plus sur les scripts de RVI, consultez la rubrique Créer un script téléphonique de RVI.

1La réponse vocale interactive est une technologie qui automatise les interactions avec les appelants.
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Créer un murmure a lI'agent pour les files d’attente
teléephoniques

Les agents de Centre d’appels 8x8 peuvent désormais entendre un message audio (murmure) sur le contexte de
I'appel qu’ils ont composé ou regu au moyen d’une file d’attente. Le murmure a I'agent est un fichier audio qui peut
étre téléversé et attribué dans le gestionnaire de configuration de 8x8 par I'administrateur du locataire a une file
d’attente entrante ou sortante pour donner a I'agent, lors de la connexion, des informations sur I'appel connecté.
Disons que Jean répond a des appels d’assistance ainsi qu’'a des appels de vente. Lorsqu'’il regoit des appels, le
systéeme diffuse un bref message indiquant s’il s’agit d’'un appel de vente ou d’assistance. Le murmure a I'agent peut
étre mis en ceuvre pour les appels entrants et sortants, comme les appels de campagne.

Fonctionnalités
B Affectation a la fois aux files d’attente entrantes et sortantes.
® Alerte des agents lorsqu’un appel est en cours de connexion.
® Notification de 'agent pendant I'appel, et non du client.

® Lecture d'une invite sans interruption a I'intention des agents. Les deux parties peuvent parler pendant le
murmure.

® Le murmure a 'agent n’est pas supprimé lorsque I'agent ou le client parle.

® Le murmure a I'agent peut étre configuré pour tous les appels en file d’attente. |l n’est pas disponible pour les

numéros composeés par I'agent, les appels directs a 'agent (acces direct a 'agent/acheminement direct a
I'agent) ou les appels entre agents.

Limites connues

® En mode de réponse automatique et pendant le processus de validation d’'une connexion permanente, au
moment méme ou un appel est proposé, un agent n’entend que le bip sonore et non le murmure pour
l'interaction en question.
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® En mode de connexion permanente uniquement, si l'appel prend fin avant que la lecture du murmure soit
terminée, 'agent continue d’entendre le reste du murmure. En mode de connexion On Demand (a la demande),
le scénario ci-dessus ne s’applique pas.

® Les superviseurs entendent le murmure complet lorsqu’ils se joignent a un appel actif pour surveiller un agent et

un client.

® Dans le cas des appels entrants et sortants, le murmure est diffusé a I'agent dés la connexion. Toutefois, en
mode de prévisualisation, le murmure est diffusé a I'agent juste avant la connexion de I'appel.

Configurer le murmure a 'agent

Le murmure a I'agent fournit un message utile a 'agent. Par exemple, en mode de réponse automatique, les agents
n’ont généralement pas de temps entre les appels. Le murmure les aide a reconnaitre le contexte de I'appel entrant
avant méme que les renseignements sur le client ne s’affichent en prévisualisation, ce qui leur permet de se préparer
al'appel. Les messages de murmure a I'agent peuvent étre entendus sur les appels entrants et sortants.

Pour configurer le murmure a I'agent, vous devez d’abord téléverser le fichier de murmure a I'agent, puis affecter le
fichier a une file d’attente :

Les administrateurs doivent ajouter un fichier audio a un répertoire global sous Home > Audio Files > User - Agent
whisper (accueil > fichiers audio > utilisateur — murmure a I'agent). Tous les fichiers audio ajoutés a ce répertoire
peuvent étre sélectionnés au niveau de la file d’attente. Tout fichier ajouté au répertoire standard de I'utilisateur ne
fait pas partie de la liste déroulante pour le murmure a I'agent dans les paramétres de la file d’attente.

Pour téléverser un nouveau fichier audio pour le murmure a I’agent :
1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Ouvrez Home > Audio Files > User - Agent whisper (accueil > fichiers audio > utilisateur — murmure a
'agent).
3. Aprés avoir mis en surbrillance I'option User - Agent whisper (utilisateur — murmure a I'agent), cliquez sur +
Audio Files (+fichiers audio) pour les ajouter.

4. Dans lafenétre Add (ajouter), cliquez sur Choose Files (choisir des fichiers).

5. Trouvez un fichier a téléverser et ajoutez-le. Il N’y a pas de limite de taille pour le fichier du murmure a I'agent,
mais nous vous recommandons de garder le message court. Le format du fichier doit étre .wav ou .au.

6. Saisissez un nom dans le champ Name (nom) et une description dans le champ Description pour le fichier.
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7. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer vos modifications. Le nouveau fichier est enregistré dans le

>
répertoire User - Agent whisper. Vous pouvez cliquer suro pour diffuser le fichier audio.

Aprés avoir téléversé un fichier audio pour le murmure a I'agent, vous devez attribuer le fichier audio a une file
d’attente téléphonique.

Pour attribuer le fichier du murmure a I’agent a une file d’attente :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Accédez a Queues/Skills (files d’attente/compétences).

3. Ouvrez une file d’attente téléphonique sortante ou entrante.

4. Sous Properties (propriétés), sélectionnez un ficher audio dans le menu déroulant Agent whisper audio
(fichier audio du murmure a I'agent). Par défaut, aucun fichier audio n’est sélectionné. Vous pouvez cliquer sur
: pour diffuser le fichier audio.

5. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer vos modifications.

Supprimer des fichiers audio de murmure a I'agent

Pour supprimer un fichier audio de murmure a I’agent :
1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Accédez a Home > Audio Files > User - Agent whisper (accueil > fichiers audio > utilisateur — murmure a
'agent).
3. Ouvrez un fichier audio et cliquez sur Edit (modifier).

4. Cliquez sur Delete (supprimer).

£~ Remarque : Un avertissement vous avertit si un fichier est encore associé a une file d"attente.
§ E :_ Supprimez d’abord le fichier audio du murmure a I'agent avant de pouvoir le supprimer du
T locataire.
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Remplacer les fichiers audio de murmure a I'agent pour une file d’attente

Si vous avez téléchargé d’autres fichiers audio de murmure a I'agent, vous pouvez simplement changer le fichier
audio pour la file d’attente :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Accédez a Queues/ Skills (files d’attente/compétences).
3. Ouvrez une file d’attente téléphonique sortante ou entrante.

4. Accédez a Properties > Agent whisper audio (propriétés > fichier audio du murmure a I'agent) et sélectionnez
un autre fichier audio dans le menu déroulant.

5. Cliquez sur Enregistrer.

. Queues/Skills » Add Inbound Phone » Properties

Us

Queues/Skills < Back to queue list

Ch

Properties
ints pertie
a Queue type Phone
ound Queue direction Inbound
tup * Queue name
Default priority g 1=Low 10=High

Br st Transfer Incoming Calls to

Ini Post-processing timeout 5 seconds

Statu Woice Recording 0 %

Tr: \ Wiaiting Music Jazz music

Agent whisper audio None

Qutbound None

Phone Acme Sales
Acmeets Agent-Whisper * Save Cancel
QisinQ

cr Orens sale queue

N Sales Queue

Support Whisper
jaudio
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Supprimer les fichiers audio de murmure a 'agent d’'une file d’attente

Pour supprimer un fichier de murmure a I’agent d’une file d’attente :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. Accédez a Queues/ Skills (files d’attente/compétences).
3. Ouvrez une file d’attente téléphonique sortante ou entrante.

4. Accédez a Properties > Agent whisper audio (propriétés > fichier audio du murmure a I'agent) et sélectionnez
None (aucun) dans le menu déroulant.

5. Cliquez sur Enregistrer.
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Définir les heures d’ouverture et les horaires

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent définir des horaires pour le personnel de leur centre d’appels en
accédant a 'onglet Schedules (horaires) du gestionnaire de configuration de 8x8. Définissez les heures d’ouverture,
les jours fériés et les événements spéciaux suivis par les services de votre entreprise. Par exemple, si vos équipes
de vente et d’assistance ont des heures d’ouverture différentes, utilisez 'onglet Schedule (horaire) pour créer des

horaires distincts pour chaque équipe.

Limites
® Le sélecteur de date du calendrier des événements spéciaux et des jours fériés vous permet de sélectionner une
date jusqu’a trois ans aprés I'année en cours. Pour sélectionner une date au-dela de trois ans, saisissez-la

manuellement dans le champ de la date.

® La planification d’'une campagne selon un horaire intrajournalier composé de plusieurs événements récurrents
suit uniquement le premier horaire défini sur Open (ouvert), puis s’arréte pour le reste des événements de la
journée. Si vous configurez une campagne pour qu’elle suive un horaire similaire a celui de I'exemple ci-
dessous, la campagne s’exécute pour le premier horaire défini sur Open (ouvert), de 7 ha 12 h, et cesse pour le
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reste de la journée. Vous devez ensuite exécuter manuellement la campagne pour le reste de la journée.

Weekly Schedule *

* |n the Weekly Schedule below, all undefined intervals default to "Closed”.

Open

Choice #1

Open
Tuesday Open 08:00 16:30 T ®
Wednesday Open 08:00 16:30 o ®
Thursday Open 08:00 16:30 o ®
Friday Open 08:00 16:30 T ®
Saturday Closed for the day 00:00 24:00 o ®
Sunday Closed for the day 00:00 24:00 o ®

Ajouter un nouvel horaire

La fonction de planification des horaires intrajournaliers vous offre la possibilité de créer plusieurs horaires au cours

d’'une méme journée et d’introduire plusieurs pauses sans avoir a créer des horaires imbriqués. Vous pouvez

sélectionner plusieurs choix de traitement d’appel pour préciser le traitement d’appel souhaité dans I'arborescence

de

La création d’un horaire de locataire au moyen de la fonction améliorée de planification des horaires intrajournaliers

la RVI.

est simple et facile. Le processus comprend les étapes suivantes :

1.

2.

Pour mieux comprendre le processus, créons un exemple d’horaire pour notre centre d’appels fictif, Acmedets.

Rassembler les heures d’ouverture et les pauses de votre centre d’appels
Rassembler votre calendrier d’événements spéciaux et de jours fériés

Définir un calendrier hebdomadaire

Définir un calendrier des événements spéciaux et un calendrier des jours fériés

Configurer 'acheminement des appels et les choix de traitement d’appel

L’équipe de vente d’AcmedJets respecte I'horaire suivant :
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Du lundiau vendredi: De7ha18h

Du lundi au vendredi : Pause de midide 12ha 13 h
® Samedi:De8ha16h

® Dimanche : Toujours fermé

Créer un horaire hebdomadaire

Pour créer un horaire hebdomadaire :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

2. Accédez al'onglet Schedule (horaire).

4

3. Cliquez sur pour ajouter un nouvel horaire, ou sur pour modifier I'horaire par défaut dans le champ
Default Schedule (horaire par défaut).
Oou
Cliquez sur Copy (copier) pour créer un duplicata. Vous pouvez y apporter des modifications ultérieurement.
Le calendrier de I'horaire hebdomadaire s’ouvre. Il vous permet également d’ajouter un calendrier des

événements spéciaux et un calendrier des jours fériés.

Home » Schedules » Add [0}
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
< Back to schedules list
* Schedule Name | Callback Schedule Time Zone  (GMT-8) Pacific Time
Weekly Schedule * Special Events and Holidays
* In the Weekiy Schedule below, all undefined intervals default te "Closed @ Add Day
Monday Open 06:00 1630 KC) No items to show
Tuesday Open 08:00 16:30 e
Wednesday Open 08:00 16:30 T ®
Thursday ~ Open 08:00 1630 ligc)
Friday Open 08:00 16:30 ®®
Saturday Closed for the day 00:00 2400 T ®
Sunday Closed forthe day ~ 00:00 24:00 @@
Chat design
Save Cancel

4. Saisissez un nom pour I'horaire dans le champ Schedule Name (nom de I'horaire) et sélectionnez un fuseau
horaire dans la liste du champ Time Zone (fuseau horaire).
Le tableau suivant résume les options sous Home > Schedules (accueil > horaires) :
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EE——— S
Option de I'onglet
Schedules Description
(horaires)
Schedule Name Tapez un nom qui décrit la partie de votre organisation qui utilise un calendrier autre

(nom de I'horaire) | que le calendrier par défaut.
Vous pouvez associer un horaire nommé a un comportement particulier du script de
RVI. Par exemple, si vous prévoyez d'utiliser votre Centre d'appels 8x8 pour gérer les
interactions de I'équipe de vente et de I'équipe d'assistance, et que ces deux équipes
ont des heures d'ouverture différentes, vous pouvez créer deux horaires, un pour
I'équipe Sales (vente) et un pour I'équipe Support (assistance).

Weekly Schedule | Pour chaque jour de la semaine, sélectionnez I'heure de début et de fin de
(Monday-Sunday, | I'exploitation du centre, et un choix de traitement d'appel tel que défini dans le script.
from-to) (horaire Un choix de traitement d'appel désigne un choix au sein d'un horaire qui permet une
hebdomadaire, du | sélection temporelle de choix de traitement lorsque des interactions entrent dans un
lundi au dimanche, |locataire. Les choix de traitement d’appel pour un horaire sont les suivants :

de- ) ® Open (ouvert) : Traitement d'appel généralement utilisé lorsque I'entreprise est
ouverte.

® Choix 1 a choix 6 : Six options possibles qui définissent des choix plus précis,
autres que Open (ouvert) ou Closed for the day (fermé pour la journée).

® Closed for the day (fermé pour la journée) : Traitement d'appel lorsque
I'entreprise est fermée pour toute la journée.
Lorsque vous concevez le script de RVI d’'un canal vocal ou le script de courriel d'un
canal de messagerie, vous pouvez associer un ou plusieurs horaires au
comportement du canal vis-a-vis du client.

Add Day (ajouter un| Cliquez sur Add Day (ajouter un jour) pour créer des exceptions aux jours et heures
jour) précisés dans la zone Monday-Sunday, from-to (du lundi au dimanche, de - a).
Les exceptions vous permettent de préciser un traitement automatisé de substitution
pour les interactions par téléphone et par courriel. Plus précisément, utilisez les
exceptions de calendrier pour modifier les heures d'ouverture et de fermeture
spécifiées dans les zones De et A. Par exemple, pour les jours fériés ou d'autres
périodes ou les heures d'ouverture par défaut des horaires ne s’appliquent pas.
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Option de I'onglet
Schedules Description
(horaires)

Special Events and | Cliquez sur Add Day (ajouter un jour) pour créer une nouvelle exception :

Holidays ® Saisissez la date de I'exception d’horaire.

(événements

L. . ® Dans le menu déroulant, sélectionnez :
Speéclaux et jours

fériés) o Open (ouvert) pour préciser que I'exception utilise les heures d'ouverture du
centre d'appels pour traiter les interactions par téléphone et par courriel.
o Closed (fermé) pour préciser que I'exception utilise les heures de fermeture

du centre d'appels pour traiter les interactions par téléphone et par courriel.

o Une étiquette de planification numérique de #1 a #6.
® Choisissez le jour et les heures de début et de fin de I'exception.

®  Cliquez pour supprimer la condition d'exception de la liste des conditions.

Si vous choisissez une étiquette numérique, dans le script de RVI ou le script de
courriel qui fait référence a I'horaire, vous pouvez préciser ce que le script doit faire
pendant la période ol la condition d'exception est en vigueur.

Sous Weekly Schedule (horaire hebdomadaire), cliquez sur chaque rangée pour modifier le traitement d’appel
et I'heure.

Sélectionnez les heures d’ouverture pour la semaine. Par exemple :
a. Pourle lundi, entrez <7:00 to 12:00> et choisissez Open (ouvert) dans le menu déroulant des choix de
traitement d’appel.
(A

S . ,
b. Cliquez sur pour ajouter une nouvelle rangée.

c. Ajoutez des heures de pause de midide 12 h a 13 h, précisez une option parmi les choix 1 a 6, et
configurez ce choix avec le traitement d’appel souhaité dans la RVI. Vous pouvez diffuser un message
pour les appelants pendant I’heure de la pause de midi : <Bienvenue a AcmeJets. Nous sommes
actuellement fermés pour la pause de midi entre 12 h et 13 h. Veuillez laisser un message en indiquant
votre nom et votre numéro de compte, et nous vous rappellerons dés que possible. Nous vous remercions
de votre patience.>
L’image de RVI suivante montre une arborescence de la RVI avec un choix de traitement d’appel #1 pour
I’horaire de I'équipe de vente.
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2~ & Schedule [CallbackSchedule]
EI Open
=- 3% Forward to Queue [SalesQ]
- in queue
- gueue timeout
: i owverload
& Close
Pl J'E Forward to External Number [AfterHoursService]
. ‘e P Play [LunchBreak]

d. Cliquez sur pour ajouter une autre rangée.

e. Ajoutezles heures suivant la pause de midi,de 13ha 18 h.

f. Répétez les étapes a a e pour définir I'horaire quotidien jusqu’au vendredi.

g. Précisez les horaires du samedi, sans pause de midi.

h. Pour le dimanche, un jour férié hebdomadaire, choisissez Closed for the day (fermé pour la journée).

7. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer vos paramétres.

Vous avez maintenant créé avec succes votre horaire hebdomadaire. L’étape suivante consiste a définir les
exceptions a votre horaire hebdomadaire dans le calendrier des jours fériés et celui des événements spéciaux, dans
le panneau de droite de I'onglet Schedules (horaires). Un jour férié indique la fermeture de I'entreprise, tandis qu’un

événement spécial suit un horaire différent de I’horaire hebdomadaire normal.
Créer des jours fériés et des exceptions

Pour créer des jours fériés et des exceptions :

1. Dans le calendrier Holidays and Special Events (jours fériés et événements spéciaux) du panneau de droite de
I'onglet Schedules (horaires), sélectionnez la date souhaitée et indiquez I'exception.

® Pour les jours fériés, sélectionnez la date et créez un événement avec le point de sortie CLOSED (fermé)
deOha24h.
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8x8

®  Pour une exception a I'horaire, indiquez les intervalles de temps souhaités et les choix de traitement d’appel

appropriés.
Home » Schedules » Edit 6]
Summary Profile Audio Files Schedules  Dial Plans  Agent's Idle Timer
< Back to schedules list
* Schedule Name | Callback Schedule Time Zone  (GMT-8) Pacific Time
) Vacances
Weekly Schedule * Special Events and Holidays
*In the Weekiy Schedule below, all undefined intervals default to "Closed @ Add Day ‘
Monday Open 08:00 16:30 Te 10/01/2018Mon  Closed 00:00 24:00 o ®
Tuesday Open 08:00 1630 e 10/02/2018 Tue Closed 00:00 24:00 e
Y v
Wednesday Open 08:00 1630 T@® 10/03/2018 Wed Open 08:00 20:00 & ®
Thursday Open 08:00 16:30 w® f
Friday Open 08:00 16:30 g s .
@ Evénement speclal
Saturday ~ Closedfortheday ~ 00:00 24:00 @
Sunday Closed for the day 00:00 24:00 w®
Save Cancel Apply

2. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer vos paramétres.
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8x8

Comprendre les plans de numérotation du locataire

Un plan de numérotation de Centre d’appels 8x8 précise comment interpréter les séquences de numéros de
téléphone composées par un agent a l'aide de I'onglet Phone (téléphone) ou de la numérotation en un clic (ou par
l'interface API), et comment les convertir en une chaine de numérotation sortante normalisée UIT-T E.164. Les plans
de numérotation peuvent étre utilisés pour inclure les indicatifs de pays et les codes régionaux, prendre en charge la

numeérotation par poste, corriger les numéros d’une entité externe, et bien plus encore.

Les plans de numérotation prennent les numéros composés par les utilisateurs, ou les numéros provenant d’autres
composants de Centre d’appels 8x8 comme : le rappel de RVI, le rappel Web, la numérotation en un clic, le
téléphone du lieu de travalil, etc., et appliquent des régles d’édition pour obtenir I'un des résultats suivants :

®  Un numéro de téléphone public mondial valide (connu sous le nom de E.164)
®  Un numéro d’autocom privé valide
®  Un numéro de message d’appel non autorisé

®  Un numéro générant une tonalité d’avertissement

Les plans de numérotation modifient I'interprétation des chiffres composés au sein d’un locataire afin de
correspondre aux conventions de numeérotation courantes des commutateurs téléphoniques nationaux, locaux ou
privés. Un plan de numérotation établit le nombre attendu et le motif de chiffres pour un appel téléphonique sortant, et
valide la séquence composée par I'agent. Il consiste en une collection de motifs de numéros d’appel et de paires de
traitement. Lorsqu’un utilisateur compose une série de chiffres, chaque motif de numéro d’appel du plan de
numeérotation est testé pour déterminer s’il s’agit d’une correspondance. Si la séquence composée par I'agent
correspond a un motif, le traitement correspondant s’applique. La séquence traitée est ensuite transmise pour lancer
un appel ou rejetée comme étant non valide.

Par exemple, les séquences de numérotation pour joindre le restaurant Crystal Jade a Shanghai, en Chine, a partir
de téléphones fixes aux Etats-Unis, au Royaume-Uni, au Nigeria et a Beijing utilisent des chiffres de téte différents :
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Dan

Comprendre les plans de numérotation du locataire

New York City, aux Etats-Unis, compose le 011862163858752 — Plan de numérotation nord-américain =
+862163858752

Londres, en Angleterre, compose le 008621 6385 8752 — Plan de numérotation national du Royaume-Uni =
+862163858752

Abuja, au Nigeria, compose le 009862163858752 — Plan de numérotation national du Nigeria =
+862163858752

Beijing, en Chine, compose le 02163858752 — Plan de numérotation de la République populaire de Chine =
+862163858752

s chaque cas, un plan de numérotation national différent est utilisé pour supprimer les chiffres du préfixe local et

rétablir 'indicatif du pays lorsque cela est nécessaire pour obtenir un numéro international sans ambiguité.

Ve

Les

Version 9.12

rsions antérieures

fonctionnalités et capacités suivantes sont ajoutées dans cette version :

Possibilité d’utiliser des numéros d’autocom privé
Possibilité de modifier 'ordre des régles personnalisées
Possibilité d’utiliser des variables systeme et des variables définies par I'utilisateur

Les résultats de la modification du plan de numérotation ne sont plus automatiquement précédés du signe plus
(+). Tous les plans de numérotation antérieurs sont automatiquement adaptés pour compenser le changement

du signe plus (+).

Rétrocompatibilité :

Tous les plans de numérotation antérieurs sont automatiquement adaptés pour compenser le
changement du signe plus (+).

Le plan de numérotation international original (UIT-T E.164) permettait a toute séquence de
chiffres commengant par le signe plus (+) de passer sans modification des chiffres. Le plan de
numeérotation équivalent mis a jour comprend désormais des contréles de validité des numéros
E.164 ainsi que le blocage de certains numéros spéciaux et surtaxés. Dans certains cas, les
utilisateurs de ce plan peuvent connaitre un changement de comportement si leur numérotation

habituelle comprend des motifs de numéros autres que E.164.
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8x8

Les fonctionnalités et capacités suivantes sont ajoutées dans cette version :

® Possibilité de créer et d’appliquer plusieurs plans de numérotation au sein d’'un méme locataire :
Vous pouvez appliquer des plans de numérotation pour chaque agent en fonction de son emplacement. Si votre
centre d’appels emploie des agents dans différents pays, vous pouvez créer des plans de numérotation
personnalisés adaptés a chaque pays et appliquer le plan approprié aux agents. Chaque agent peut composer
un numeéro a partir de son plan de numérotation national habituel. Jusqu’a présent, vous étiez limité a
I'application d’un plan de numérotation a locataire unique a tous les agents basés dans différents pays, ce quiles
obligeait a composer manuellement le numéro.
De méme, les agents des différents bureaux nationaux peuvent avoir des priviléges de numérotation différents
ou des préférences différentes en matiére de numérotation locale dans I'autocom privé interne ou dans I'Etat, qui
peuvent étre pris en compte en utilisant des plans de numérotation par agent.

® Possibilité d’appliquer des plans de numérotation aux appels sortants d’'un agent, aux appels de vérification, au
renvoi vers un appel externe, etc. :
Les plans de numérotation du locataire s’appliquent aux scénarios suivants : appel de vérification, rappel Web,
ou renvoi d’'un appel de RVI vers un numéro externe. Dans ces scénarios, les appels sortants doivent étre
composés comme défini dans la spécification UIT-T E.164. Par exemple, aux Etats-Unis, le numéro +1 (650)
292-8618 peut étre composé comme suit : 6502928618, et au Royaume-Uni, le numéro +44 (0) 2088524140,
peut étre composé comme suit : 2088524140.

® Possibilité d’appliquer la modification du plan de numérotation aux appels commengant par + :
Les données d’entrée de numérotation, quelle que soit la méthode d’appel d’origine (agent, profil d’agent,
numérotation en un clic, campagnes et rappel Web), sont assujetties a la modification des plans de
numeérotation, y compris ceux qui commencent par « + ».

® Possibilité de sélectionner le plan de numérotation souhaité pendant la numérotation en un clic ou le rappel
Web :
Les interfaces API de numérotation en un clic et de rappel Web acceptent un nouveau parametre facultatif
permettant de sélectionner un plan de numérotation particulier ou, s’il est omis, d’appliquer le plan de
numeérotation par défaut du locataire. Ces interfaces API ne peuvent pas composer de numéros sans, a tout le
moins, filtrer le numéro au moyen du plan de numérotation par défaut du locataire ou d’un plan de numérotation
particulier. Il n’y a plus d’exposition aux interfaces API pour permettre de composer n'importe quel numéro sans

restrictions.
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® Le plan de numérotation s’applique maintenant a tous les appels sortants :

Type d’appel

Numérotation
par I'agent

Numérotation en
un clic

Rappel Web

Appel de
vérification

Renvoi a
'externe

Appel de
campagne

Plan de

numérotation par Contournement du plan de numérotation

défaut

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de
numérotation du
locataire

Plan de numérotation de I'agent

Plan de numérotation précisé comme
paramétre d'interface API

Plan de numérotation précisé comme
paramétre d'interface API

Plan de numérotation de I'agent

S.0.

Plan de numérotation précisé dans les
propriétés

B Possibilité d’associer les agents a un plan de numérotation personnalisé en fonction de leur emplacement.
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Types de plans de numérotation

Types de plans de numeérotation

Centre d’appels 8x8 propose deux types de plans de numérotation accessibles par le gestionnaire de configuration
de 8x8:

Plans de numérotation préconfigurés par le systéme : Plans de numérotation nationaux et internationaux
prédéfinis accessibles par tous les locataires. lls permettent la numérotation d’autocom privé et les appels
locaux, interurbains et internationaux. Vous ne pouvez pas apporter de modifications a ces plans, sauf pour
opter pour un plan par défaut. Vous pouvez choisir un plan national qui correspond le mieux a vos besoins, ou
utiliser le plan international standard. Les plans de numérotation préconfigurés par le systéme sont prédéfinis et
ne permettent pas de les modifier. Chaque locataire est tenu de choisir un et un seul plan de numérotation en
fonction de son emplacement. Par défaut, votre centre d’appels peut étre livré avec certains plans de
numeérotation préconfigurés, par exemple :

° Plan de numérotage international (UIT-T E.164) : Ce plan permet aux locataires du monde entier
d’effectuer des appels nationaux et internationaux. Le plan de numérotation international n’autorise pas la
numérotation directe non filtrée.

° Plan de numérotage nord-américain des Etats-Unis (US NANP) : Ce plan permet aux locataires de
toute 'Amérique du Nord d’effectuer des appels nationaux et internationaux. Le NANP reconnait différents
motifs de numéros d’appel et applique le traitement correspondant aux numéros composés par les
utilisateurs.

Plans de numérotation personnalisés : Outre les plans de numérotation préconfigurés par le systéme, vous
pouvez créer votre propre plan de numérotation personnalisé, si vous vous étes abonné a cette fonctionnalité.
Dans de nombreuses situations, les plans de numérotation personnalisés peuvent imiter les conventions de
numeérotation abrégée d'un systéme téléphonique de bureau privé ou d’un plan de numérotation interne
d’entreprise. Vous pouvez configurer plusieurs plans de numérotation personnalisés.

Remarques :
- Vous ne pouvez activer qu’un seul plan de numérotation par locataire a la fois.

standard.

- Les rapports de Centre d’appels 8x8 présentent les numéros composés dans le format international

Version 9.12
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A propos du plan de numérotage nord-américain des Etats-Unis (US NANP)
Le plan de numérotage nord-américain reconnait divers motifs de numéros d’appel et applique le traitement suivant
aux numéros composeés par l'utilisateur :

® [lfiltre les appels internationaux dont les indicatifs de pays mal saisis commencent par « 0 ».

® |l supprime le code d’accés nord-américain 011 s’il est ajouté a un numéro de téléphone nord-américain. Par
exemple, le numéro 01116505551212 est composeé comme suit : 16505551212, en supprimant 011.

® |Ifiltre les appels locaux et interurbains composés avec des codes régionaux incorrects commengant par « 0 ».

® || filtre les appels vers les services d’urgence et les services spéciaux, comme le 911 aux Etats-Unis etle 112 au
Royaume-Uni.

® |l fait précéder l'indicatif du pays d’un « 1 » pour tous les appels locaux et interurbains en Amérique du Nord.
® |l nécessite des indicatifs de pays et des codes régionaux pour les appels internationaux.

® |l permet la saisie de numéros épelés et convertit les caractéres alphabétiques en chiffres équivalents au clavier
du téléphone, conformément aux normes téléphoniques nord-américaines.

Version 9.12 127



8x8
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Les plans de numérotation préconfigurés du systéme sont fournis aux administrateurs de Centre d’appels 8x8 par le
gestionnaire de configuration de 8x8. Vous pouvez utiliser I'option de visualisation pour modifier un plan par défaut

dans votre locataire.

Pour afficher ou modifier un plan de numérotation du systéme :

1.

Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

3. Accédez al'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).

Qu
Chann,
Seripts
CRM

Outbound
Setup

Campaigns

Phone Codes

Accéder a un plan de numérotation du systeme

Home » Dial Plans

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer

Available Dial Plans

Add New Dial Plan: @)

D

21

Dial Plan Name *

System Dial Plan: Swiss Numbering Plan (SNF] with VOVCC
System Dial Plan: Swiss Numbering Plan (SNP) with VOVCC

System Dial Plan: US and Canada Custom

System Dial Plan: US Custom

System Dial Plan: US North American Numbering Plan (US NANP)

System Dial Plan: US North American Numbering Plan (US NANP)

System Dial Plan: US North American Numbering Plan (US NANP) with VOVCC
System Dial Plan: US North American Numbering Plan (US NANP) with VOVCC

Cancel

Plan Type
System Pre-Configured
System Pre-Configured
Custom

Custom

System Pre-Configured
System Pre-Configured
System Pre-Configured
System Pre-Configured

5

& Con
Default Plan

ter Available Dial Plans

0o
[ajE-3
(sl
(sl
0o
o
(a1
Do

4. Sélectionnez un plan de numérotation et faites un double clic dessus pour en afficher les détails.

5. Dans la vue détaillée, vous pouvez voir les renseignements suivants :

Version 9.12

Dial Plans (plans

Description

de numérotation)

Nom du plan de

numérotation

Numéro d'essai

appliquée.

Entrez un numéro de téléphone pour tester votre plan. Un

Saisissez un nom pour le nouveau plan de numérotation.

indique quelle regle est
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8x8

Dial Plans (plans ..
; . Description
de numérotation)

Plan par défaut Cochez I'option pour marquer ce plan comme plan de numérotation par défaut.

Ordre Indique I'ordre des régles appliquées a chaque numéro. Vous pouvez modifier I'ordre
des régles dans les plans personnalisés en les faisant glisser et en les déposant a
I'endroit souhaité.

Motif de Définissez un modele de numéro d'appel pour appliquer le plan de numérotation en
correspondance | utilisant des expressions réguliéres. Une expression réguliére fournit un moyen concis
de la chaine et souple de faire correspondre des chaines de texte ou des motifs de caractéres. Les
composée expressions régulieres les plus couramment utilisées sont :

A - Correspond a la position de départ de la chaine.

.- Correspond a n'importe quel caractére unique.

* - Fait correspondre I'élément précédent 0 fois ou plus.

$ - Correspond a la position finale de la chaine.

[1- Correspond a un seul caractére contenu entre les crochets. Par exemple, [2-9]
spécifie tout chiffre de 2 a 9.

() - Une sous-expression marquée a l'intérieur de laquelle vous définissez une chaine a
comparer.

Par exemple, le modele #([2-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ définit une séquence de
7 chiffres ou le premier chiffre n'est pas 0 ou 1.

- Remarque : La définition d’'un plan de numérotation nécessite une bonne
{ connaissance des expressions réguliéres.

Traduction de Définir le traitement du numéro qui correspond au modéle de numéro d'appel défini. Par

réécriture exemple, le modéle *([2-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ et le traitement 165031 fait
précéder une entrée a 7 chiffres de « 1650 ». §1 représente le modéle a l'intérieur du ().
Si vous saisissez 5551212, le traitement convertit le nombre en 16505551212,

Commentaire sur | Donne une bréve description du traitement regu par la régle.
larégle

Supprimer la regle Permet de supprimer la régle. Ceci s’applique uniquement aux régles définies par
l'utilisateur.

Match test (Test | Indique si la régle s’applique au numéro d'essai.

Version 9.12 129



8x8

Accéder a un plan de numérotation du systeme

Dial Plans (plans

Description

de numérotation)

de

correspondance)

Comment copier une régle préconfigurée du systéeme?

1.

2.

A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

Accédez a I'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).
0
Cliquez sur a cbté d’'une régle par défaut du systéme que vous souhaitez modifier.
Un message s’affiche pour vous demander de cliquer sur Save (enregistrer) pour conserver une copie.

Cliquez sur OK.
Le plan de numérotation crée une copie du plan par défaut.

Saisissez un nouveau nom pour le plan de numérotation.

Cliquez sur Enregistrer.

Une copie du plan de numérotation par défaut est créée et ajoutée a la liste des plans de numérotation
disponibles. Vous pouvez modifier le nouveau plan de numérotation en fonction des besoins de votre
locataire.

Comment tester un plan de numérotation?

Vous pouvez tester un plan de numérotation pour vérifier comment le plan traite les séquences composées par

I'utilisateur, et pour apprendre les séquences reconnues par le plan de numérotation.

2.

Version 9.12

Pour tester un plan de numérotation :

1.

A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

Accédez a I'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).
Sélectionnez un plan de numeérotation et cliquez sur pour le modifier.

Dans I'écran de modification, saisissez une séquence de numéros de téléphone dans la zone de texte Test
Number (tester le numéro) et cliquez sur Test (tester) pour valider.
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Home » Dial Plans (0]
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer

< Return To Dial Plan List

* Dial Plan Name | Test Number 5555555555‘ Test +15555555555 |

Default Plan Enter a phone number and then press Test! to apply dial plan for testing.

Order Dialed String Match Pattern Rewrite Translation Rule Comment Test Match
19115 +00084084039001-$TEN... Block Emergency =
27[2-8)115 +00084039002-STENANT... Block Services
3 A101[0-9]{415 +00084039003-STENANT... Block Carrier Access Codes (CAC) ex. 10-10-321
4 M+1900[2-9][0-€1(B1S +00084039004-STENANT... Block Premium Rate 11 Digit US NANP in E.164 format
5 A19002-9][0-8]{6}5 +00084039004-STENANT... Block Premium Rate 11 Digit US NANP Format
6 A900[2-9][0-9){6}5 +00084039004-STENANT... Block Premium Rate 10 Digit US NANP Format
7 A(1[2-9)[0-9){2}[2-9][0-9){E})S =51 11 Digit US NANP Format
8 A([2-9)[0-9]{2)(2-9)[0-9){6])S +151 10 Digit US NANP Plan °
9 AOL1(1[2-9][0-8]{2}2-9][0-O)ENS +51 International using Access Cade 011 for +1

10 AO1L([2-81[0-9){7.14))$ 51 International using Access Code 011 not +1

11 A+ (1[2-8][0-8){2}(2-9)(0-8){EHS =51 E.164 with plus sign for +1

12 M+ ([2-9][0-917,14)$ +51 E.164 with plus sign not +1

13 A[441]442(443)$ +00084040403-STENANT... Block VCC calls to VO System 4xx Extensions

14 A(500|555|556|557|559]570|577|587]5... +00084040403-STENANT... Block VCC calls to VO System 5xx Extensions

15 /(610[612/614{615)S +00084D40403-STENANT... Block VCC calls to VO System Bxx Extensions .
Save Cancel

indique le plan de numérotation utilisé. Sile numéro de téléphone composé correspond a un motif de

numéro d’appel, le traitement correspondant est appliqué.
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8x8

Créer des plans de numérotation personnalisés

La création d’un plan de numérotation personnalisé dans Centre d’appels 8x8 nécessite une bonne compréhension
des expressions régulieres. Cette rubrique donne un bref apergu de la création d’un plan personnalisé. Vous pouvez
demander conseil a des services professionnels pour créer un plan personnalisé a partir de zéro.

Pour créer un plan de numérotation personnalisé au moyen du gestionnaire de configuration de 8x8 :
1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.
2. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

3. Accédez al'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).

4. Cliquez sur pour ajouter un nouveau plan de numérotation.

Home » Dial Plans 6]
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
Qu
Chann ¢
Scripts
cam * Dial Plan Name Test Number Test
- Default Plan Enter a phone number and then press "Test' to apply dial plan for testing.
Setup @ Add New Rule
Order Dialed String Match Pattern Rewrite Translation Rule Comment Delete Rule Test Match
T I ®

Dragand drop te change order of Dial plan rules

Save Cancel
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5. Dans lafenétre Add New Dial Plan (ajouter un nouveau plan de numérotation), entrez les renseignements

Version 9.12

suivants :

Dial Plans (plans
de numérotation)

Nom du plan de
numérotation

Numéro d'essai

Plan par défaut

Ordre

Motif de
correspondance
de la chaine
composée

Traduction de
réécriture

Description

Saisissez un nom pour le nouveau plan de numérotation.

Entrez un numéro de téléphone pour tester votre plan. Un indique quelle regle est

@

appliquée.
Cochez I'option pour marquer ce plan comme plan de numérotation par défaut.

Indique I'ordre des régles appliquées a chaque numéro. Vous pouvez modifier I'ordre
des régles dans les plans personnalisés en les faisant glisser et en les déposant a
I'endroit souhaité.

Définissez un modele de numéro d'appel pour appliquer le plan de numérotation en
utilisant des expressions réguliéres. Une expression réguliére fournit un moyen concis
et souple de faire correspondre des chaines de texte ou des motifs de caractéres. Les
expressions réguliéeres les plus couramment utilisées sont :

A - Correspond a la position de départ de la chaine.

.- Correspond a n'importe quel caractére unique.

* - Fait correspondre I'élément précédent 0 fois ou plus.

$ - Correspond a la position finale de la chaine.

[1- Correspond a un seul caractére contenu entre les crochets. Par exemple, [2-9]
spécifie tout chiffre de 2 a 9.

() - Une sous-expression marquée a l'intérieur de laquelle vous définissez une chaine a
comparer.

Par exemple, le modele #([2-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ définit une séquence de
7 chiffres ol le premier chiffre n'est pas 0 ou 1.

- Remarque : La définition d’'un plan de numérotation nécessite une bonne
f connaissance des expressions régulieres.

Définir le traitement du numéro qui correspond au modéle de numéro d’appel défini. Par
exemple, le modeéle *([2-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ et le traitement 165081 fait

133



Créer des plans de numérotation personnalisés

8x8

Dial Plans (plans ..
; . Description
de numérotation)

précéder une entrée a 7 chiffres de « 1650 ». §1 représente le modele a l'intérieur du ().
Si vous saisissez 5551212, le traitement convertit le nombre en 16505551212.

Commentaire sur | Donne une bréve description du traitement regu par la régle.
larégle

Supprimer la regle Permet de supprimer la régle. Ceci s’applique uniquement aux régles définies par
I'utilisateur.

Match test (Test | Indique si la régle s'applique au numéro d'essai.
de
correspondance)

2y -[ﬁ]-

I\-'-fl . by . . by
6. Cliquez sur pour ajouter une nouvelle régle. Cliquez sur pour supprimer une régle.
Les exemples de régles de plan de numérotation présentés ci-dessus peuvent étre interprétés comme suit :

a. Le motif ~([2-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ et le traitement 1650$1 convertissent une entrée de 7 chiffres
en 10 chiffres. Par exemple, si vous saisissez 5551212, le numéro est précédé du code régional et converti
en 16505551212.

b. Le motif A(55[0-9][0-9])$ et le traitement 1650292$1 convertit tous les numéros de poste a 4 chiffres
commengant par 55 en 165029255XX, ou X est un chiffre unique obligatoire.

7. Saisissez une séquence de chiffres et cliquez sur Test (tester) pour valider le motif de numéro d’appel et le

traitement que vous avez définis. La premiére régle qui correspond affiche pour indiquer une
correspondance.

8. Cliquez sur Enregistrer.
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Variables

Nous avons deux types de variables dans les plans de numérotation :
Variables systéme

L’ensemble suivant de nouvelles variables est introduit dans le plan de numérotation. Les variables systéme ne
peuvent pas étre modifiées.

Variable systeme Utilisée pour

STENANT Nom du locataire

SAGENTLOGIN Nom d'utilisateur de I'agent, s'il est disponible pour I'appel
SORIGNUMBER Numéro composé d'origine

= Remarque : Le plan de numérotation du systéme E.164 n’est plus direct. Une nouvelle régle est
= = ajoutée pour valider le numéro composeé.

Variables définies par I'utilisateur

Les utilisateurs peuvent créer des variables en fonction de leurs besoins particuliers. Par exemple, un utilisateur
définit la variable SET MYAREACODE pour son code régional. Lorsqu’ils saisissent un numéro de téléphone, le
systéme compose d’abord le code régional (1510), puis le numéro.

Motif de correspondance de la chaine composée Traduction de réécriture | Commentaire sur la regle

SET MYAREACODE 1510 mon code régional
A([1-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9][0-9])$ SMYAREACODES1 ajouter le code régional
Modifier I’ordre des régles personnalisées

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).

2. Accédez al'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).

3. Cliquez sur ou sur Edit (modifier) pour ouvrir une regle.
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4. Cliquez pour sélectionner la régle personnalisée, puis faites-la glisser vers 'emplacement souhaité.

Home » Dial Plans (o]
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
< Return To Dial Plan List
* Dial Plan Name  System Dial Plan: US Custom Test Number Test
Default Plan Enter a phone number and then press "Test' ta apply dial plan for testing.
@ Add New Rule
Order Dialed String Match Pattern Rewrite Translation Rule Comment Delete Rule Test Match
1 4(1[2-9][0-9){2}{2-9][0-91{6})S 51 11 Digit US NANP Format o
2 +011([1-9)(0-9){6.141S =51 5 International Using Access Code 011 o
3 A\+([1-9][0-9){6,14})$ +$1 E.164 with Plus Sign 0f
Dragand drop to change order of Dial plan rules.
Save Cancel

5. Cliquez sur Enregistrer.

Remarque : Vous ne pouvez pas modifier les plans de numérotation du systéme.
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Sélectionner un plan de numérotation par défaut

L’un des plans de numérotation préconfigurés dans Centre d’appels 8x8 est sélectionné par défaut pour votre
locataire de centre d’appels. En tant gqu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous ne pouvez pas modifier le plan
de numérotation par défaut, sauf si vous avez créé un plan de numérotation personnalisé et que vous souhaitez le
sélectionner comme plan par défaut. Pour revenir a un plan de numérotation préconfiguré, sélectionnez le plan
souhaité dans le gestionnaire de configuration de 8x8 et modifiez-le.

Pour sélectionner un plan de numérotation par défaut dans le locataire :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Home (accueil).
2. Accédez al'onglet Dial Plans ((plans de numérotation).
3. Choisissez le plan de numérotation que vous voulez utiliser par défaut, et faites un double clic pour I'ouvrir.

4. Cochez la case Default Plan (plan par défaut) pour le marquer comme tel.

Home » Dial Plans 6]
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
< Return To Dial Plan List
* Dial Plan Name  System Dial Plan: US Custom Test Number Test
Default Plan Enter a phone number and then press "Test' to apply dial plan for testing
@ Add New Rule
Order Dialed String Match Pattern Rewrite Translation Rule Comment Delete Rule Test Match
1 A(1[2-9)[0-9){2}2-9][0-9}{6})S 51 11 Digit US NANP Format o
2 +011([1-9][0-9}{6,14)$ =51 International Using Access Code 011 ]
3 A\+([1-9)[0-9){6,14)S +61 E.164 with Plus Sign i}

Dragand drop to change order of Dial plan rules

Save Cancel

5. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Réinitialiser le minuteur d'inactivité des agents

Dans Centre d’appels 8x8, le temps d’inactivité correspond a la durée d’inactivité des agents et est mesuré pour
chaque agent par le minuteur d’inactivité. Lorsque plusieurs agents ayant la méme file d’attente et le méme niveau de
compétence sont inactifs, le systéeme achemine I'appel vers I'agent qui est resté inactif le plus longtemps. Le
minuteur d’inactivité de I'agent est réinitialisé chaque fois qu’il termine le post-traitement d’une interaction en file
d’attente fournie par le systéme. Les interactions lancées par les agents ne remettent pas le minuteur d’inactivité a

Zéro.

Pour compléter le comportement par défaut, un paramétre a I'échelle du locataire permet de réinitialiser le minuteur
d’inactivité lorsque les agents passent d’un statut a un autre. Par défaut, un agent est considéré comme inactif a
partir du moment ou il termine le post-traitement d’'une interaction en file d’attente fournie par le systéme et devient
disponible. Cependant, vous pouvez personnaliser le centre d’appels pour réinitialiser le minuteur d’inactivité de
I'agent en fonction d’'une combinaison de changements de statut lancés par I'agent et par le systéme. Par exemple,
en plus de la réinitialisation par défaut, vous pouvez configurer le minuteur d’inactivité dans le gestionnaire de
configuration de 8x8 pour qu’il se réinitialise lorsque le statut des agents passe de On Break (en pause) a Available
(disponible).

Hypothéses

Dans Centre d’appels 8x8, nous supposons ce qui suit :

® Laréinitialisation du minuteur d’inactivité ne modifie pas le comportement par défaut sous-jacent, elle ajoute
simplement une superposition et, lorsqu’elle est sélectionnée, elle actualise en outre le paramétre du minuteur
lorsqu’un agent change de statut. Citons par exemple le retour de I'agent du statut On Break (en pause) au statut
Available (disponible) ou du statut Login (connecté) au statut On Break (en pause) chaque matin.

® Laréinitialisation du minuteur d’inactivité ne modifie pas les interactions qui se réinitialisent dans le
comportement par défaut ni les appels entrants et sortants qui sont générés par le systéme. Les appels qui sont
exclus de la réinitialisation, comme les appels manuels et les appels entre agents, restent exclus.

® Le niveau de compétence de I'agent est un comportement par défaut. Un agent ayant un niveau de compétence
plus élevé a la priorité sur tout agent de niveau de compétence inférieur dont une transition de statut plus récente

a réinitialisé le minuteur.
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Configurer le minuteur d’inactivité pour les agents

Pour configurer les paramétres supplémentaires du minuteur d’inactivité des agents :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8, accédez a Home > Agent’s Idle Timer (accueil >
minuteur d’inactivité de I'agent).

2. Sélectionnez les transitions pour lesquelles vous souhaitez que le minuteur se réinitialise, par exemple lorsque
le statut d’'un agent passe de On Break (en pause) a Available (disponible). Vous pouvez également
sélectionner une combinaison d’actions générées par I'agent et d’actions générées par le systéme. Ces

changements sontimmédiats et ne nécessitent pas que les agents se déconnectent et se reconnectent.

& Robin 5 ryandemo0101) My Profile

Home

Home » Agent's Idle Timer

Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer

( s Agent's Idle Timer Reset Settings

When multiple agents are available with the same queue and skill level assignments, the system routes the call to the agent who has been idle the longest By default. the agent's idle timer is reset
every time they end post processing from a system delivered interaction* This reset persists until the same scenario is repeated. Agent initiated interactions do not reset their idle timer.

Additionally. you can customize your contact center to reset your agent's idle timer based upon a combination of agent and system initiated status changes.

Campaig .o the following status via AGENT action #o the following status via SYSTEM action
Reset idle timer when coming from.. z
Available  OnBreak  Work Offine  Logout Available  OnBreak  Work Offline  Logout
on Post Processing
Status Change
; Login
; , on Break
Wark Offiine

* The timer also resets at the end of a non-busy Direct Agent Routing (DAR) cat

Reset to Default Save Cancel

Remarque : Le minuteur d’inactivité de I'agent est réinitialisé a la fin d’'un appel DAR
(Acheminement direct a 'agent) non occupé. Par défaut, I'état de I'agent devient Occupé

lorsqu’un appel est transféré a I'agent, sauf si cette option est désactivée par I'administrateur du
locataire dans le script téléphonique RVI.
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Scripts » Phone » Script

Acmelets

< Back to script list
{Scripts} Properties Script
_ Script

g ¢ MainlvR

Cancel

itbor E-»& Transfer to Agent [robin] [ edit | add | copy | move down | remove ]

tup rejected by agent
interaction offer timeout
busy
working offline
on break
logged off
invalid agent id
= £ 3% Forward to Queue [fwa]
in queue
queue timeout
overload
<> DefaultTermination [Hang Up)

Edit object
Transfer to Agent
Object tag robin
Transfer to agent even if the status is
Busy
B on break

& Working offline
Logged off

If transfer is successful,

8 Change agent status to busy
OK Cancel

View Variables

3. Cliquez sur Enregistrer.

4. Sivous cliquez sur Reset to Default (réinitialiser aux valeurs par défaut), tous vos parametres personnalisés

sont supprimés et vous revenez au post-traitement par défaut.

Cas d'utilisation

Les cas d'utilisation suivants donnent un apergu du comportement par défaut ainsi que de la nouvelle capacité

étendue.

® Cas dutilisation 1 : Réinitialiser le minuteur d’inactivité aprés la fin d’'une interaction (agents ayant des niveaux

de compétence différents)

Le comportement par défaut réinitialise le minuteur d’inactivité apres la fin d’'une interaction. Dans le scénario

suivant, 'agent Jean a un niveau de compétence supérieur a celui de Marie. lIs traitent tous deux un appel

entrant, mettent fin a I'appel et se rendent disponibles. Marie termine I'appel deux minutes avant Jean. Marie est

inactive pendant 12 heures et 10 minutes, tandis que Jean est inactif pendant 12 heures et 8 minutes. Méme si

Marie est inactive 2 minutes de plus que Jean, I'appel entrant suivant est proposé a Jean, car il a un niveau de

compeétence plus élevé.

Version 9.12

140



Réinitialiser le minuteur d’inactivité des agents
8x8

Transaction Assignment | Reset after interaction ends
2 agents waiting with different skill level
Yesterday Today
Inbound
e call ends Logout Login
Mary
Low skill level
o O 0] ®
1 1 1 ]
_ I I I ]
I I i 1
(&) . i 6
| = ] Inbound Logout Login g’ John will be assigned
\j/ call ends i the call, because his
® skill level is higher.
John i
High skill level

® Cas dutilisation 2 : Réinitialiser le minuteur d’'inactivité aprés la fin d’'une interaction (agents ayant des niveaux
de compétence identiques)
Dans ce scénario, Frédéric, Marie, Jean et Sarah, qui traitent la méme file d’attente, ont des niveaux de
compétence identiques. Aprés avoir traité les appels entrants a divers moments, ils se déconnectent tous. Marie
et Jean se connectent en premier, suivis de Fédéric et Sarah. Jean fait une pause pendant que le reste de
I’équipe prend des appels. Sarah met fin a 'appel et devient disponible. Quelques minutes plus tard, Jean revient
de sa pause. L’appel entrant est maintenant proposé a Jean, mais pas a Sarah, puisque c’est Jean qui est resté
inactif le plus longtemps. Le comportement par défaut réinitialise le minuteur d’'inactivité apres la fin d’'une
interaction.

Transaction Assignment | Reset after interaction ends
4 agents serving queue with same skill level

Yesterday day
q- —‘: on call

Version 9.12

lohn Sarah

High skill level High skill level

Inbound
call ends

Inbound
call ends next call, because he

O T Inbound
eleTE Inbound Inbound
Fred Mary call ends All agents Oncall  call ends
Iogout at Mary and
High skill level High skilllevel same time sondiers
— | | Sarshand | | [ i
M ! Fredlogin ! ro !
| 1 | Inbound Goe: Back
\'-q . 1 call ends Oncall on Break 1 from Bresk _1
T/ &b : : )

¥ \. John will be assigned

is idle the longest.
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® Cas dutilisation 3 : Réinitialiser le minuteur d’inactivité aprés un changement de statut
Dans ce cas, le minuteur d’'inactivité se réinitialise aprés la fin d’'une interaction et a nouveau aprés la connexion

d’'un agent.

4o the following status via AGENT action

Resetidle timer when coming from...
Available On Break Work Offline Logout

Post Processing

Status Change

Login

On Break

Work Offline

..to the following status via SYSTEM action

Available On Break Work Offline Logout

Sarah et Fédéric, qui ont le méme niveau de compétence, traitent un appel entrant et y mettent fin a des
moments différents. Le minuteur d’inactivité est réinitialisé. Plus tard, ils se déconnectent. Fédéric se connecte a

nouveau (le minuteur d’inactivité est réinitialisé). Il prend une pause, puis fait passer son statut a Available

(disponible). Plus tard, Sarah se connecte et fait pa

sser son statut a Available (disponible). L’interaction entrante

suivante est offerte a Frédéric, puisqu’il s’est connecté avant Sarah et que le minuteur d’inactivité est réinitialisé

au moment de la connexion.

2 agents waiting with same skill level

Transaction Assignment | Reset after interaction ends + at Login

/_\ ‘Yesterday Today
' G Correr
Inbound Login
calllc-nds Loglo ut on Eirestl
Sarah ] ] :A\:ailablc
High skill level ] | : :
i i
® O O,
H; Available T —
(7] Logout (el red will be assignec
I — (On Break| the call, because he is
! idle the longest.
Fred "
High skill level

B Cas d’utilisation 4 : Réinitialiser le minuteur d’inactivité aprés un changement de statut
Par défaut, le minuteur d’inactivité est réinitialisé aprés la fin d’'une interaction. De plus, le minuteur d’inactivité

est configuré pour se réinitialiser lorsqu’un agent se déconnecte du statut On Break (en pause).

...to the following status via AGENT action

...to the following status via SYSTEM action

Reset idle timer when coming from...

On Break  Work Offline

Available

Logout
Post Processing
Status Change
Login

On Break

Work Offline

* The timer also resets at the end o

2

Available On Break Work Offline  Logout

Version 9.12

142



8x8

Réinitialiser le minuteur d’inactivité des agents

Marie et Frédéric traitent un appel entrant. Frédéric termine I'appel en premier (le minuteur d’inactivité est
réinitialis€), suivi de Marie. Marie prend sa pause et se déconnecte peu apres (le minuteur d’inactivité est
réinitialisé€). Frédéric fait de méme. Plus tard dans la journée, Frédéric se connecte a nouveau, suivi de Marie.
L’interaction entrante est maintenant offerte a Marie, puisqu’elle s’est déconnectée avant Frédéric et que le

minuteur d’inactivité est réinitialisé au moment de la déconnexion.

Transaction Assignment Reset after interaction ends + At Logout from On Break
2 agents waiting with same skill level

‘festerday Today

Inbound

call ends Logout Login
Fred On |makes himsalf available)
. K Break
High skill level
p‘ on -
4= b Break §
r Inbound Logout ma hl:oglnfn_. ilabl 7 Mary will be assigned
- call ends R R TR, the call, because she
M is idle the longest.
ary
High skill level

B Cas d’utilisation 5 : Réinitialiser le minuteur d’inactivité aprés un changement de statut
Par défaut, le minuteur d’inactivité est réinitialisé aprés la fin d’une interaction. En outre, il se réinitialise lorsque

Version 9.12

les agents passent du statut Working offline (travail hors ligne) a On Break (en pause).

...to the following status via AGENT action ...to the following status via SYY

Reset idle timer when coming from...

Available On Break Work Offline Logout Available On Break
Post Processing
Status Change
Login
On Break
Work Offline «
* The timer also resets at the end of a non-busy Direct Agent Routing (DAR) call.

Work Off|

Frédéric et Jean, qui ont le méme niveau de compétence, traitent un appel entrant,

et terminent I'appel. Le

minuteur d’inactivité est réinitialisé. lls se déconnectent ensuite en méme temps. Jean se reconnecte, suivi de
Frédéric. Frédéric se voit proposer un appel entrant, tandis que Jean fait passer son statut a Working offline

(travail hors ligne). Fédéric met fin a I'appel (Ile minuteur d’inactivité est réinitialisé).

Peu de temps aprés, Jean

part en pause (le compteur d’inactivité est réinitialisé€). L’appel entrant suivant est proposé a Frédéric, qui est

resté inactif le plus longtemps.
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Transaction Assignment Reset after interaction ends + from Work Offline to On Break

2 agents serving queue with same skill level

- Yesterday oday
! ]
Inbound Is Available
call ends o I _ '_..
Fred Both agents. nea C;II
R logout at lohn B
High skill level same time logs in
: ° es ce e o
/P\\ 1 Fred i ) i
| ] logs in ] changesto |
[ 45:7p | Inbound ] OnBreak |
.4 call ends changes to back from
® Work Offline ® On Break
dle 3 min 30 se
lohn T el
High skill level

Fred will be assigned
the call, because he is
idle the longest.

® Cas d’utilisation 6 : Réinitialiser le minuteur d’inactivité aprés un changement de statut

Version 9.12

Par défaut, le minuteur d’inactivité est réinitialisé aprés la fin d’une interaction. En outre, il se réinitialise lorsque

les agents passent du statut Working offline (travail hors ligne) a Available (disponible).

...to the following status via AGENT action
Reset idle timer when coming from...

...to the following status via SYS|

Available On Break Work Offline  Logout
Post Processing
Status Change
Login
On Break
Work Offline <=

* The timer also resets at the end of a non-busy Direct Agent Routing (DAR) call

Available On Break  Work Offi

Marie et Jean traitent un appel entrant et mettent fin a 'appel a des moments différents. Le minuteur d’inactivité

est réinitialisé pour Marie, puis pour Jean. lls se déconnectent tous les deux et se reconnectent. L’appel entrant

suivant est proposé a Marie, car c’est elle qui est restée inactive le plus longtemps. Jean fait ensuite passer son

statut a Working offline (travail hors ligne), puis se rend disponible (le minuteur d’inactivité est réinitialisé€) peu

apres. Marie, qui traite un appel, y met fin et se rend disponible. L’appel entrant suivant est proposé a Jean, qui

est resté disponible le plus longtemps.
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Transaction Assignment
2 agents serving queue with same skill level

Reset after interaction ends + from Work Offline to Available

Inbound Is Available

call ends

On call Call

Both agents o
ends

logout at
same time

Mary
High skill level

John
logs in

® ® e o L]
]
i

)

i

— ) 1 1

1 Mary 1 1
f/'L\ 1 logs in I changes to
| 27 ) Inbound | Available

call ends
John
High skill level

‘- John will be assigned
the call. because he is
idle the longest.

changes to

@ ‘Work Offi P-c@

Travailler avec la minuterie d’inactivité de 'agent

En tant qu’agent de Centre d’appels 8x8, vous étes prét a traiter de nouvelles interactions lorsque vous faites passer

votre statut a Available (disponible). Si vous étes affecté a une file d’attente, le systéme vous propose les interactions

qui attendent d’étre servies dans cette file.

Pour accepter une interaction :

1.

Version 9.12

Connectez-vous a 8x8 Agent Console et faites passer votre statut a Available (disponible).
Lorsque vous acceptez une interaction, votre statut passe a Busy (occupé).
Traitez I'interaction, puis cliquez sur End (terminer).

Au besoin, sélectionnez le code de transaction dans le champ Transaction Code avant de mettre fin ala
transaction.

Cliquez sur End Post Processing (terminer le post-traitement) pour faire passer votre statut a Available
(disponible), ou cliquez sur Work Offline (travail hors ligne) si vous avez besoin de plus de temps pour effectuer
les taches de post-traitement.

Le systeme achemine l'interaction suivante a I'agent qui est resté inactif le plus longtemps. Par défaut, les
agents sont considérés comme inactifs a partir du moment ou ils terminent le post-traitement d’une interaction
en file d’attente fournie par le systéme. Selon la configuration dorsale, le minuteur d’inactivité peut également
étre réinitialisé lorsque les agents changent de statut. Par exemple, en plus de la réinitialisation par défaut, il est
possible de réinitialiser le minuteur d’inactivité lorsque le statut des agents passe de On Break (en pause) a
Available (disponible).
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Remarque : Le minuteur d’inactivité de I'agent est réinitialisé a chaque fois :

- Une interaction arrive a un agent a partir d’une file d’attente

- Un agent termine le post-traitement d’'une interaction fournie par le systéeme et mise en file
d’attente (par défaut).

- Un agent change d’état (si cela a été configuré par I'administrateur du locataire).

- Un agent transfére une interaction qui arrive par une file d’attente a un autre agent, cela
réinitialise le minuteur pour 'agent A mais pas pour I'agent B.

- Les interactions DAR/DAA réinitialisent le minuteur d’inactivité par défaut, s'il n’est pas
désactivé par 'administrateur du locataire dans le script téléphonique RVI.

Voir le tableau suivant pour la liste exhaustive des activités qui peuvent ou non réinitialiser le
minuteur d’inactivité de I'agent.

Le minuteur
d’inactivité d'un . ) . , T
Le minuteur d'inactivité d'un agent n'est pas réinitialisé par :
agent est
réinitialisé par :
Appel entrant par | Acceptation des appels directement acheminés a I'agent (acheminement direct a
l'intermédiaire I'agent ou acceés direct a I'agent)
d'une file d'attente T —————

de messagerie : e e a o
Remarque : Le minuteur d’inactivité de I'agent est réinitialisé a la fin d’'un

= appel DAR (Acheminement direct a 'agent) non occupé. Par défaut, I'état
:_ de I'agent devient Occupé lorsqu’un appel est transféré a I'agent, sauf si
- cette option est désactivée par 'administrateur du locataire dans le script
téléphonique RVI.

vocale entrante
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Le minuteur
d’inactivité d'un
agent est
réinitialisé par :

Appel de
messagerie vocale
entrant par
I'intermédiaire
d'une file d'attente
de messagerie
vocale entrante

Réinitialiser le minuteur d’inactivité des agents

Le minuteur d'inactivité d'un agent n’est pas réinitialisé par :

Scripts » Phone » Script
urity
L
Acmelets
< Backto script list
Properties Script
| -
- Script Cancel View Variables
: & ¢ MainlvR
£+ & Transferto Agent [robin] [ edit | add | copy | move down | remove ]
Setup rejected by agent
— interaction offer timeout N .
pa busy Edit object
working offline
on break Transfer to Agent
logged off
invalid agent id Object tag robin
=34 Forward to Queue [fwa] Transfer to agent even if the status is
in queue sy
queue timeout sy
overload B on break
«» DefaultTermination (Hang Up] 8 Working offiine
Logged off
n If transfer is successful,
[ Change agent status to busy
m—' 0K Cancel

Composition d'appels entre agents
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Le minuteur
d’inactivité d'un
agent est
réinitialisé par :
Appel de rappel de
RVI par
l'intermédiaire
d'une file d'attente
sortante

Appel de rappel
Web par
l'intermédiaire
d'une file d'attente
sortante

Appel de
campagne par
l'intermédiaire
d'une file d'attente
sortante

Clavardage
entrant par
I'intermédiaire
d'une file d'attente
de clavardage
entrante

Courriel entrant
par l'intermédiaire
d’'une file d'attente
de messagerie
électronique
entrante

Réinitialiser le minuteur d’inactivité des agents

Le minuteur d'inactivité d'un agent n’est pas réinitialisé par :

Composition d'un appel sortant manuel méme si cela rend I'agent occupé en utilisant
une file d’attente de code téléphonique sortant

Composition d’'un appel sortant par numérotation en un clic

Clavardage entre agents

Passage entre des statuts de connexion comme Available (disponible), Working Offline
(travail hors ligne) et On Break (en pause) [non réinitialisé par défaut sauf si cela est
configuré par I'administrateur du locataire]

Connexion ou déconnexion (non réinitialisé par défaut, sauf si cela est configuré par
I'administrateur du locataire)
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Définir les politiques relatives aux mots de passe

Les politiques relatives aux mots de passe de Centre d’appels 8x8 permettent a I'administrateur du centre d’appels
de définir des régles pour renforcer la sécurité du locataire en encourageant les utilisateurs (administrateurs, agents
et superviseurs) a employer des mots de passe forts et a en assurer une utilisation correcte. Les politiques relatives
aux mots de passe définissent un mécanisme pour sécuriser les comptes des utilisateurs.

Remarque : Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 ne peuvent pas créer de mots de passe pour.
les nouveaux utilisateurs. Les renseignements sur le compte comme le mot de passe généré parle
- systéme sont automatiquement communiqués aux nouveaux utilisateurs par courriel. Les

/ administrateurs peuvent toutefois aider les utilisateurs a réinitialiser leur mot de passe pendant le
verrouillage en envoyant un courriel généré par le systéme qui contient le lien de réinitialisation du
mot de passe.
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Fonctionnalités

Les fonctionnalités suivantes des politiques relatives aux mots de passe du gestionnaire de configuration de 8x8

permettent aux utilisateurs de définir des mots de passe et de renforcer la sécurité de leur compte :

Version 9.12

L’expiration programmée du mot de passe oblige a changer périodiquement de mot de passe.

L’historique des mots de passe mémorise un nombre déterminé de mots de passe précédemment utilisés et
empéche leur réutilisation.

La longueur minimale du mot de passe est de 5, 8 ou 10 caractéres.

Il est possible de définir la complexité requise du mot de passe, comme un mélange de caractéres
alphanumériques ou un mélange de majuscules et de minuscules avec des caractéres numériques.

Des questions de sécurité permettent de réinitialiser un mot de passe oublié. Vous pouvez empécher les agents
de répondre a la question de sécurité par un mot de passe.

Il est possible de réinitialiser le mot de passe de tous les utilisateurs a n'importe quel moment. Un administrateur
peut lancer la réinitialisation du mot de passe qui est automatiquement communiquée aux utilisateurs par
courriel.

Le compte est verrouillé pendant une durée déterminée ou jusqu’a ce qu’il soit déverrouillé par 'administrateur

en cas de tentatives de connexion non valides.

Une notification d’alerte de verrouillage est envoyée a I'administrateur.
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Configurer les politiques relatives aux mots de passe

La page Security (sécurité) du gestionnaire de configuration de 8x8 vous permet de définir des politiques relatives
aux mots de passe. En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous pouvez définir des regles relatives a la
longueur, a la formation et a la durée des mots de passe, ainsi que des pratiques courantes que les utilisateurs

doivent suivre lors de la création de leurs mots de passe. Ces régles sont imposées aux utilisateurs afin de protéger

leurs comptes contre le piratage.
Pour configurer les politiques relatives aux mots de passe :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).
2. Accédez al'onglet Password Policies (politiques relatives aux mots de passe).

3. Configurez les paramétres souhaités.
Les options suivantes sont possibles pour les politiques relatives aux mots de passe :

Password Policies -
General (politiques

. Description
relatives aux mots de
passe — généralités)
Password Expires (In Cette option définit la durée de vie d'un mot de passe.
days) (expiration du mot | Aprés la durée précisée, le mot de passe expire et doit
de passe [en jours]) étre changé.

Remarque : La sélection de I'option Never

— Expires (n’expire jamais) permet de
conserver le mot de passe aussi longtemps
que vous le souhaitez.

Options de politiques

= 30 days
(30 jours)
® 60 days
(30 jours)
® 90 days
(30 jours)
®= 180 days
(30 jours)
® One Year (1 an)

= Never Expires
(n’expire jamais)

Version 9.12
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Password Policies -
General (politiques
relatives aux mots de
passe — généralités)
Enforce Password
History (appliquer
I'historique des mots de

passe)

Minimum Password
Length (longueur
minimale du mot de

passe)

Password Complexity

Requirement

(complexité requise du

mot de passe)

Description

Cette option définit le nombre de mots de passe
précédents (ou I'absence de mots de passe) a mémoriser
par le systéeme. Elle empéche les utilisateurs d'utiliser les
mots de passe précédents lorsqu’ils en créent un
nouveau.

Cette option définit une longueur minimale pour un mot
de passe. Elle empéche les agents de choisir un mot de
passe inférieur a la longueur précisée.

Cette option précise si un mot de passe doit étre défini
avec une certaine complexité.

Options de politiques

No passwords
remembered

(pas de mots de

passe
mémorisés)

3 passwords
remembered
(3 mots de
passe
mémorisés)

5 passwords
remembered
(3 mots de
passe
mémorisés)
10 passwords
remembered
(3 mots de
passe
mémorisés)

8 caracteres

10 caractéres

12 caracteéres

Must mix alpha
and numeric
(doit mélanger

les lettres et les

chiffres)
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Password Policies -
General (politiques
relatives aux mots de
passe — généralités)

Email system generated
passwords for new
agents/admins and

reset (envoyer par

Description

Cette option détermine si un mot de passe généré par le
systéme est envoyé aux agents ou aux administrateurs
secondaires pour réinitialiser leurs mots de passe. La
valeur par défaut du systéeme est No (non). Si vous

Options de politiques

®  Must mix upper

and lower case
alpha and
numeric (doit
mélanger les
majuscules et
les minuscules,
les lettres et les
chiffres)

Must contain 3
out of 4 (doit
contenir 3 des
4 éléments
suivants) :

° uppercase
alpha (lettre
majuscule)

° lowercase
alpha (lettre

minuscule)

° numeric
(chiffre)

° symbols

(@&#1?)

(symboles)

= Qui

® Non
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Password Policies -
General (politiques
relatives aux mots de
passe — généralités)
courriel les mots de
passe générés par le
systéme aux nouveaux
agents/administrateurs
et les réinitialiser)

Password Question
Requirement (question
pour le mot de passe
requise)

Description

sélectionnez Yes (oui), le bouton Reset Password
(réinitialiser le mot de passe) s'affiche sous Agents >
General (agents > généralités). Si vous cliquez sur Reset
Password (réinitialiser le mot de passe), un courriel
contenant un nom d'utilisateur et un mot de passe
temporaires est envoyé a l'utilisateur.

Cette option définit si la réponse a une question de
sécurité dans le profil de I'agent peut étre la méme que le
mot de passe ou non.

Remarque : En sélectionnant None (aucun),é
un agent peut répondre a la question de

sécurité de la méme maniére que le mot de
passe.

Options de politiques

® Answer cannot
be same as
password (la
réponse ne peut
pas étre
identique au mot
de passe)

= Aucun(e)

Cliquez sur Enregistrer.

Pour en savoir plus sur la politique de verrouillage, consultez la rubrique Verrouiller et déverrouiller des comptes

d’utilisateur.

=—_ Remarque : La longueur minimale du mot de passe est de 8 caracteres. Les comptes existants

:_ d’agents et de superviseurs dont le mot de passe est inférieur & 8 caractéres ne sont pas affectés§
avant le changement de mot de passe suivant. ;
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Verrouiller et déverrouiller des comptes d’utilisateur

La page Security (sécurité) du gestionnaire de configuration de 8x8 vous permet de définir une politique de
verrouillage. En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous pouvez définir des régles concernant le nombre
maximum de tentatives de connexion non valides avant que le systéme ne vous bloque. Ces régles sont imposées
aux utilisateurs afin de protéger leurs comptes contre le piratage. Un administrateur peut également déverrouiller un
compte d’utilisateur pour donner un accés immédiat a I'utilisateur bloqué. Cela permet d’éviter que I'utilisateur soit
inactif pendant un verrouillage accidentel.

Verrouiller un compte d’utilisateur

Le verrouillage d’'un compte d’utilisateur est un mécanisme permettant de garantir la sécurité du compte. Lorsque
vous définissez des politiques de verrouillage de mot de passe, vous pouvez préciser :

®  |e nombre de tentatives de connexion invalides qui bloque un compte
® |a durée du verrouillage

® une alerte de verrouillage envoyée par courriel a 'administrateur

L’établissement du nombre de connexions invalides et de la durée de verrouillage bloque un compte pendant la
durée précisée lorsque le nombre de tentatives de connexion invalides est atteint. Par exemple, vous pouvez définir
une politique de verrouillage pour bloquer un compte aprés trois tentatives de connexion invalides pendant une
période de 30 minutes.

Pour définir les paramétres de verrouillage de I’agent :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).
2. Accédez al'onglet Password Policies (politiques relatives aux mots de passe).

3. Configurez les paramétres souhaités sous Lockout (verrouillage).
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Lockout

Maximurn Invalid Login Attempts 5

Lockout interval after max invalid login R
attempts = 5 minutes
Send Lockout alert to administrator Yes

Save Cancel

Les options suivantes sont fournies par les politiques de verrouillage des mots de passe :

Politiques relatives aux mots .. . ...
. Description Options de politiques
de passe — verrouillage

Maximum Invalid Login Définit le nombre de tentatives de connexion ® 3 tentatives

Attempts (nombre maximum | invalides qui verrouille un compte " 5 tentatives

de tentatives de connexion d’administrateur, d'agent ou de superviseur.
invalides) ® 10 tentatives (par
défaut)

Lockout interval after max Précise la durée pendant laquelle un compte ® 2.5 minutes
|T1valld login attemp'.ts est verr.owl.le ap.res des tentatives de - " 5 minutes
(intervalle de verrouillage aprés | connexion invalides. Aprés la durée précisée,
le nombre maximum de I'agent est autorisé & se connecter. " 10 minutes
tentatives de connexion IR, ® 15 minutes
invalides) : o : ,

Remarque : Sil'option Forever : ® 30 minutes

(must be reset by admin) _
£ (indéfiniment, doit étre réinitialisé
= 7 par I'administrateur) est " Forever (doit étre

® 60 minutes

£t sélectionnée, 'administrateur doit - réinitialisé par
déverrouiller le compte ou I'administrateur)
réinitialiser le mot de passe. § (indéfiniment, doit

étre réinitialisé par

I'administrateur - par

défaut)
Send Lockout alert to Permet d'envoyer une alerte par courriel a " Qui
ministrator (envoyer un I'administr ren verrouill 'un ;
ad strato (e. oyer une ad strateur en cas de verrouillage d'u = Non (par défaut)
alerte de verrouillage a compte.

I'administrateur)
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Le comportement de verrouillage désactive les champs de connexion et de mot de passe et empéche toute nouvelle
tentative de connexion de I'utilisateur. Aprés la durée du verrouillage, I'écran de connexion permet a l'utilisateur de se
reconnecter avec les données d’identification correctes ou de réinitialiser le mot de passe. Le mot de passe
réinitialisé est communiqué a I'adresse électronique indiquée dans le compte.

Déverrouiller un compte d’utilisateur

Pendant un verrouillage, un utilisateur ne peut pas se connecter a son compte pendant une période déterminée. Un
administrateur peut déverrouiller un compte d’utilisateur pour donner un acces immédiat a I'utilisateur bloqué. Cela
permet d’éviter que I'utilisateur soit inactif pendant un verrouillage accidentel.
® Tout administrateur ayant le role de superutilisateur ou un réle assorti de privileges complets dans I'objet Agents
(agents) est capable de déverrouiller un compte d’agent ou de superviseur.
®  Tout administrateur ayant le rOle de superutilisateur ou un réle assorti de privileges complets dans I'objet
Security (sécurité) est capable de déverrouiller un compte d’administrateur.

Remarque : Pour déverrouiller le role d’administrateur principal, vous devez communiquer avec le

personnel d’assistance de Centre d’appels 8x8.

Pour déverrouiller un compte d’utilisateur :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

3]

2. Localisez le compte d'utilisateur associé a I'image qui doit étre déverrouillé.

4

3. Cliquez sur pour ouvrir les détails de I'utilisateur.

4. Ouvrez l'onglet General (généralités). Selon que vous avez activé ou non I'option Email system generated
passwords for new agents/admins and reset (envoyer par courriel les mots de passe générés par le
systéme aux nouveaux agents/administrateurs et les réinitialiser) sous Security > Password Policies (sécurité
> politiques relatives aux mots de passe), vous devez procéder comme suit :

® Si l'option est activée : Cliquez sur Reset Password (réinitialiser le mot de passe). Un courriel
automatique est généré et envoyé a I'adresse électronique de I'utilisateur figurant au dossier. L'utilisateur
doit alors cliquer sur le lien contenu dans le courriel pour réinitialiser le mot de passe.
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® Si I'option est désactivée : Saisissez un nouveau mot de passe pour l'utilisateur, puis enregistrez. Dans la

]

liste des utilisateurs, cliquez sur a coté de I'utilisateur pour le déverrouiller. Informez I'utilisateur de son

nouveau mot de passe afin qu’il puisse se reconnecter.
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Roéles et administrateurs

La gestion basée sur les roles de Centre d’appels 8x8 permet a un locataire de répartir la fonctionnalité de gestion de
la configuration entre plusieurs réles. La gestion basée sur les réles vous permet de créer des roles, de définir des
privileges ou des autorisations pour gérer les différents aspects de la configuration du locataire, et d’ajouter et
d’'affecter des administrateurs aux réles. Par exemple, vous pouvez définir un réle de gestionnaire de campagne
assorti d’autorisations exclusives pour créer, modifier, supprimer et controler les campagnes, et restreindre 'accés a
toute autre fonctionnalité dans le gestionnaire de configuration de 8x8. Pour créer un réle de campagne, vous devez
accorder des autorisations aux campagnes uniquement.

Fonctionnalités

La gestion basée sur les roles offre les fonctionnalités suivantes dans le gestionnaire de configuration de 8x8 :

® Possibilité de répartir la configuration du locataire entre plusieurs réles et administrateurs.
® Possibilité de créer et de gérer plusieurs roles d’administrateur.

® Disponibilité du réle prédéfini de superutilisateur avec acces illimité a la configuration du locataire.
L’administrateur principal du locataire hérite du réle de superutilisateur.

® Possibilité d’affecter a plusieurs administrateurs le réle de superutilisateur.

® Possibilité d'attribuer des privileges administratifs a des groupes, a des files d’attente ou a des canaux sélectifs.
®  Chaque administrateur peut assumer un seul role a la fois.

®  Plusieurs administrateurs peuvent étre affectés a chaque réle.

® Politiques de sécurité des mots de passe communes aux agents et aux administrateurs.

Version 9.12

159



Roles et administrateurs

8x8

® Possibilité de filtrer et de trier |a liste des roles par différents champs, ce qui facilite I'accés rapide aux données.

® Possibilité de filtrer et de trier la liste des administrateurs en fonction de différents champs.

Type de roles

Les rdles d’administrateur suivants existent dans Centre d’appels 8x8. Les rbles sont accessibles et configurés au
moyen du gestionnaire de configuration de 8x8 :

® Super User (superutilisateur) : Chaque locataire de Centre d’appels 8x8 a un rble prédéfini Super User
(superutilisateur) qui dispose de droits administratifs illimités pour configurer et gérer tous les objets du
gestionnaire de configuration de 8x8. L’administrateur principal assume le réle de superutilisateur. Vous ne
pouvez pas modifier ou révoquer les autorisations du role de superutilisateur, mais vous pouvez attribuer ce rble
a plusieurs administrateurs. Tout administrateur ayant le réle de superutilisateur hérite des droits de
configuration de tous les domaines administratifs. Lorsqu’il se connecte au gestionnaire de configuration de 8x8,
il a accés a toutes les fonctionnalités disponibles pour le locataire.

® Custom Role (rble personnalisé) : Tout administrateur ayant des autorisations a I'onglet Security (sécurité) est
capable de créer des rbles et des administrateurs. Vous pouvez créer un réle personnalisé assorti de privileges
personnalisés et affecter des administrateurs a ce réle. Un réle personnalisé est un réle quelconque défini par un
administrateur, tandis que le réle de superutilisateur est défini par le systéme. Un administrateur affecté a un role
personnalisé peut étre désigné sous le nom d’administrateur secondaire. En fonction des autorisations, un
administrateur secondaire peut avoir des droits de configuration complets ou partiels. Lorsque cet administrateur
se connecte au gestionnaire de configuration de 8x8, il n’a accés qu’aux domaines accordés pour ce réle. Par
exemple, un gestionnaire de campagne qui s’est vu accorder des priviléges lui permettant de créer des
campagnes ne voit que Campaigns (campagnes) dans le menu de configuration.
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Créer des roles et affecter des administrateurs

Pour tirer parti de la gestion basée sur les roles dans le gestionnaire de configuration de 8x8, 'administrateur
principal de Centre d’appels 8x8 doit créer un rble, définir des autorisations, ajouter des administrateurs, et affecter
un ou plusieurs administrateurs au réle.

Le processus comprend les étapes suivantes :

Etape 1 : Créer un réle et définir des autorisations

Un rOle permet d’obtenir des autorisations ou des privileges administratifs dans le gestionnaire de configuration de
8x8. La création d’un rdle nécessite la définition d’autorisations pour répertorier, visualiser, créer, modifier, supprimer
ou contrdler un objet de configuration spécifié. Par exemple, vous pouvez définir un role de gestionnaire de
campagne assorti d’autorisations pour créer, gérer et superviser les fonctionnalités des tableaux muraux ou de la
campagne. Accédez a Security > Roles (sécurité > réles) pour ajouter ou modifier des réles.

Par défaut, chaque locataire est associé a un réle de superutilisateur attribué a I'administrateur principal du locataire.
Un role de superutilisateur fournit toutes les autorisations nécessaires pour configurer les fonctionnalités du locataire.
Vous pouvez affecter un nombre quelconque d’administrateurs au réle de superutilisateur.

Pour ajouter un role personnalisé :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez al'onglet Roles (réles).

Remarque : Vous pouvez attribuer le réle d’'un administrateur lors de la création d’'un nouvel
f— utilisateur. Dés que vous choisissez le réle d’administrateur pour un utilisateur, I'option de

f sélection d’un réle particulier s’affiche. Vous pouvez continuer a définir les roles et les
administrateurs dans 'onglet Security (sécurité).
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3. Cliquez sur Add Role (ajouter un role).

Remarque : Par défaut, chaque locataire est associé a un réle de superutilisateur. Un
superutilisateur a toutes les autorisations nécessaires pour configurer les fonctionnalités du
locataire. Vous pouvez affecter un nombre quelconque d’administrateurs au réle de

superutilisateur.

& John Smith (rr1q9a2 1)

Security » Add Role » Permissions [0}

Security
Password Policies Roles Administrators  SMTP Servers [P Address Restriction
Create New Role
< Back to roles list
ound Role name | Acmelets Wallboard Admin

B t Applyto all: [_] List [] Details ] Create [ ] Edit [ ] Delete [ | Contro
n
- MName List Details Create Edit Delete Control Use Individual Settings

IRANSACTION COUES
Transaction Code

OUTBOUND PHONE CODE LI
Qutbound Phene Codes

WALLBOARDS

‘Wallboard
CHAT DESIGN
orm
Button

nvitation
Window 57

Save Cancel

5. Déterminez les autorisations a donner au rdle.

6. Sélectionnez les objets de fonctionnalité comme les tableaux muraux et vérifiez les autorisations appropriées.
Les autorisations possibles sont : répertorier, détailler, créer, modifier, supprimer et contréler une fonctionnalité.
Le tableau suivant résume les autorisations associées aux réles :

Autorisation L.
R Description
du role
List Cette autorisation répertorie toutes les entités relatives a un objet. Par exemple,

(répertorier) | I'autorisation List (répertorier) dans I'onglet Agents (agents) permet a un administrateur de
répertorier tous les agents existants dans le locataire.
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Autorisation
du role

Details
(détailler)

Create
(créer)

Edit
(modifier)
Delete
(supprimer)

Control
(controler)

Créer des roles et affecter des administrateurs

Description

Cette autorisation permet de visualiser les détails de chaque entité. Par exemple, avec
I'autorisation de visualiser les détails, vous pouvez consulter les détails du compte de
I'agent.

Cette autorisation permet de créer un sous-ensemble particulier de la fonctionnalité d'un
objet de menu ou un objet de menu entier. Par exemple, vous pouvez créer un role assorti
d’autorisations de créer des files d’attente entrantes et sortantes, mais pas des files
d’attente de messagerie électronique et de clavardage dans I'objet de menu des files
d’attente.

Cette autorisation permet de modifier un sous-ensemble particulier de la fonctionnalité d'un
objet de menu ou un objet de menu entier.

Cette autorisation permet de supprimer un sous-ensemble particulier de la fonctionnalité
d’'un objet de menu ou un objet de menu entier.

Cette autorisation permet de controler un objet de menu en fonction de sa fonctionnalité. Il
existe des autorisations de contrdle pour :

® | ancer, planifier, arréter, mettre en pause, purger et reprendre des campagnes.
® |mporter des données du systéme de GRC

® Transmettre des messages aux agents et aux SUpEI’ViSEUI’S

7. Cliquez sur Save (enregistrer) pour ajouter le nouveau réle.

L’étape suivante consiste a affecter un administrateur.

Etape 2 : Ajouter des administrateurs

Un administrateur hérite des autorisations attribuées a un réle et peut assumer un seul rdle a la fois. Vous ne pouvez

pas attribuer plusieurs réles a un administrateur, mais plusieurs administrateurs peuvent fonctionner dans un seul

réle.

Pour ajouter un administrateur :
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1.

A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez al'onglet Administrators (administrateurs).

3.

4. Remplissez les champs obligatoires suivants :

Version 9.12
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Password Policies Roles

Administrators List

@ Add Administrator
Name
Outbound Support, Acmelets
Setup
Shah, Suman
Marcy, Alex

Bergmann, Dana

Outb

Chat design

Security » Administrators List

Administrators

Username
Acmelets
Suman
Alex

Dana

SMTP Servers IP Address Restriction

Role
Super User
Super User
Super User

Super User

Enabled

20

>

Filter Administrators List

records  } Configure Sort % Clear All Sort

Locked

A
Za
7 o
A

Cliquez sur

Nom du champ

First Name (prénom)

Last Name (nom de famille)

Email Address (adresse

électronique)

Role (role)

User Name (nom d'utilisateur)

Password (mot de passe)

Retype Password (retaper le

mot de passe)

Description

Entrez le prénom de I'administrateur.

Add Administrator (ajouter un administrateur).

Entrez le nom de famille de 'administrateur.

Saisissez un identifiant d'adresse électronique pour communiquer avec

'administrateur.

Sélectionnez un role dans la liste des roles définis.

Entrez un nom d'utilisateur utilisé pour la connexion au réle

d’administrateur.

Entrez un mot de passe.

Remarque : Le mot de passe doit correspondre aux exigences:

de la politique relative aux mots de passe.

Confirmez le mot de passe.
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Nom du champ

Language (langue)

Description

'administrateur.

Enabled (activé)

Comment (commentaire)

5. Cliquez sur Save pour créer un administrateur.

Etape 3 : Affecter des administrateurs au role

Aprées avoir créé un rble, vous pouvez y affecter un administrateur. L’administrateur hérite de toutes les autorisations

Entrez vos commentaires.

Créer des roles et affecter des administrateurs

Saisissez la langue de votre choix pour l'interface utilisateur de

Cochez la case pour activer I'administrateur.

attribuées au rdéle. En se connectant au gestionnaire de configuration de 8x8, 'administrateur secondaire a accés aux

fonctionnalités autorisées pour le rdle. Vous pouvez également réaffecter un administrateur a un nouveau role.

Pour affecter un administrateur a un role :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez al'onglet Roles (réles).

3. Dans laliste Roles (réles), sélectionnez un réle auquel affecter un administrateur.

4
4. Cliquez sur ou Edit (modifier).

5. Cliquez sur'onglet Assignment (affectation).

6. Dans laliste des administrateurs, sélectionnez un administrateur et affectez-le au réle. Cliquez ici pour savoir

comment créer des administrateurs.

Password Policies Role: Administrators SMTP Servers

Edit Wallboard Admin

*Rolename  Wallboard Admin

Outbound
Setup

Permissions Assignment

Administrator List

Assign Username Name Email
Acmelets Support, Acmelets
Suman Shah, Suman
Marcy Marcy, Alex

Dana Bergmann, Dana

Security » Edit Role » Assign Administrators

IP Address Restriction

Save

Type
Secondary
Secondary
Secondary

Secondary

Cancel

20
Role

Super User
Super User
Super User
Super User

records @ Co

nfigure Sort if Clear All Sort

Enabled
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Remarque : Vous pouvez affecter plusieurs administrateurs a un réle, mais n’attribuez qu’un

seul réle par administrateur. L’attribution d’'un nouveau réle a un administrateur lui retire le role
précédent.

7. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer les modifications.

Etape 4 : Se connecter et valider les autorisations de réle (facultatif)

Aprées avoir affecté un administrateur a un réle, vous pouvez vous connecter et confirmer que le compte de

I'administrateur secondaire a les autorisations prévues. Pour en savoir plus, consultez la rubrique Connexion.

Modifier le mot de passe de 'administrateur

Un administrateur secondaire peut changer de mot de passe et configurer une question de sécurité en cliquant sur
Profile (profil) dans la barre supérieure de I'application de Centre d’appels 8x8.

Home My Profile

General Settings

* User Name
Chal _
* First Name :
e
* Last Name :
ol *Email:
Setup = Language:

Dana.Bergmann@acmejets.com)|

English (US)

Save

& Dana Bergmann (Acmelets) | My Profile

Security Settings
Old Password
Mew Password :
Retype Password :
Security Question :
Security Answer :

Cancel

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Cliquez sur My Profile (mon profil) en haut de I'écran.

3. Saisissez un nouveau mot de passe ou une nouvelle question de sécurité.

»
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Définir un réle avec un contrdle granulaire

La gestion d’un grand nombre d’agents et de files d’attente dans un centre d’appels peut se révéler difficile. Les
administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent définir des roles d’administrateur avec un contréle granulaire pour
administrer et gérer un groupe d’agents, une file d’attente ou un canal individuellement. Par exemple, si le centre
d’appels connait un volume important d’appels entrants vers la file d’attente d’assistance, les administrateurs
peuvent créer un réle d’administrateur chargé de configurer et de gérer exclusivement la file d’attente d’assistance.

Les objets suivants dans le gestionnaire de configuration de 8x8 proposent des paramétres individuels pour les
autorisations de réle :

" Agents (agents) : Cet objet vous permet de contrdler les agents appartenant a des groupes individuels ou

choisis.

® Queues (files d’attente) : Cet objet vous permet de contréler une file d’attente individuelle ou des files d’attente

choisies.

® Scripts (scripts) : Cet objet vous permet de contrdler un script individuel ou des scripts choisis.

® Channels (canaux) : Cet objet vous permet de contréler un canal individuel ou des canaux choisis.

Pour définir un réle avec un contréle granulaire :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).
2. Accédez al'onglet Roles (réles).

3. Créez un nouveau role ou modifiez un role existant.
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4. Dans l'onglet Permissions (autorisations) des parameétres du réle, cochez la case Edit Individual Settings
(modifier les paramétres individuels) pour les agents, les files d’attente, les scripts ou les canaux.

Security » Add Role » Permissions ®
Password Policies Roles Administrators SMTP Servers IP Address Restriction

Create New Role
< Backto roles list
* Role name

Permissions

Applytoall: [_] List ] Details [ ] Create [ ] Edit [ ] Delete [ ] Control
Name List Details Create Edit Delete Control Use Individual Settings
IP Address Restriction -
AGENT GROUPS
Agent Group
AGENTS
Agent Group
QUEUES
Inbound Phone
Outbound Phone
Email
Chat
Voice Mail
Queue Group
SCRIPTS -

Save Cancel

5. Dans laliste des éléments disponibles, attribuez des autorisations individuelles comme Details (détailler) Edit
(modifier) ou Delete (supprimer).
La fenétre Individual Permissions Assignment (affectation d’autorisations individuelles) s’ouvre.

Individual Permissions Assignment for Agent Group
Individual Permissions Assignment > Filter Individual Permissions Assignment
Apply to all List Details Create Edit Delete 1 20 | records % Configure Sort if Clear All Sort
Group List Details Create Edit Delete
Ungroup
Sales
Support
Marketing
OK Cancel

6. Cliquez sur OK. La définition des paramétres individuels est terminée pour le role.

7. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer le role et assigner un administrateur.
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Modifier les rbles d’un administrateur

Un administrateur secondaire de Centre d’appels 8x8 peut assumer un seul rble a la fois. Toutefois, ce réle peut étre
modifié a n’importe quel moment par 'administrateur principal dans le gestionnaire de configuration de 8x8.
L’attribution d’'un nouveau rdle a un administrateur lui retire le réle précédent.

Pour modifier les roles d’un administrateur :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez al'onglet Roles (réles).

3. Danslaliste des roles, sélectionnez un réle.

4. Cliquez sur Edit (modifier), ou faites un double clic pour ouvrir les détails du role.
5. Accédez al'onglet Assignment (affectation).

6. Dans laliste des administrateurs, recherchez un administrateur et attribuez-lui le réle.

Security » Edit Role » Assign Administrators ®

Password Palicies Roles Administrators SMTP Servers IP Address Restriction

Edit Wallboard Admin

*Rolename  Wallboard Admin

Permissions  Assignment
Administrator List > Fifter Administrator List
20 | records 4% Configure Sort if Clear All Sort
Assign Username Name Email Type Role Enabled
Acmelets Support, Acmelets Secondary Super User yes
Suman Shah, Suman Secondary Super User yes
Alex Marey, Alex . Secondary Super User yes
Dana Bergmann, Dana Secondary Super User yes

Save Cancel

Remarque : Vous pouvez affecter plusieurs administrateurs a un réle, mais n’attribuez qu’un
seul role par administrateur. L’attribution d’'un nouveau réle a un administrateur lui retire le role

précédent.
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Filtrer et trier les réles

Si votre Centre d’appels 8x8 définit de nombreux roles et administrateurs, vous trouverez peut-étre difficile de les
suivre dans une liste a défilement. La gestion basée sur les roles vous permet de rechercher et de filtrer les rdles et
les listes d’administrateurs dans le gestionnaire de configuration de 8x8 en fonction de critéres particuliers, comme
l'identifiant du role, le nom du rble et les administrateurs.

Pour filtrer des roles :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez alonglet Roles (réles).

3. Cliquez sur Filter Roles List (filtrer la liste des roles).

4. Précisez les criteres pour filtrer les réles a partir du menu déroulant.

5. Ajoutez les critéres de filtrage souhaités et sélectionnez un parameétre approprié.

6. Cliquez sur Filter (filtrer).
Le résultat de la recherche s’affiche.

Trier la liste des rbles

Vous pouvez trier la liste des roles dans I'ordre souhaité en appliquant des paramétres de tri. Vous pouvez trier par le
nom du réle, I'identifiant du role et le nombre d’administrateurs affectés a un réle en appliquant les parameétres
appropriés. Vous pouvez trier la liste par ordre croissant ou décroissant d’un simple clic sur la barre d’en-téte. Vous
avez la possibilité de trier par plusieurs champs en cliquant sur Configure Sort (configurer le tri).
® Pour trier par un seul champ:
Cliquez sur la barre d’en-téte du champ souhaité pour le trier automatiquement dans I'ordre croissant ou
décroissant.

® Pour trier par plusieurs champs :

a. Cliquez sur le lien Configure Sort (configurer le tri).
La boite de dialogue Sort (tri) s’affiche.

b. Cliquez sur Add Level (ajouter un niveau) pour préciser un nom de champ et I'ordre de tri.
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c. Cliquez sur Delete Level (supprimer le niveau) pour éliminer le critére de tri souhaité.

Sort

*) Add Level =) Delete Level 0 Copy Level ~ v
Column Order
Sort By Mame Ascending
Then By Administrators Azcending
Apply Cancel

d. Cliquez sur Apply (appliquer).
La liste triée s’affiche.

Version 9.12 171



Filtrer et trier les administrateurs
8x8

Filtrer et trier les administrateurs

Si votre Centre d’appels 8x8 définit de nombreux roles et administrateurs, vous trouverez peut-étre difficile de les
suivre dans une liste a défilement. La gestion basée sur les roles vous permet de rechercher et de filtrer la liste
d’administrateurs secondaires en fonction de champs précis comme le nom, le nom d’utilisateur, le rle, 'adresse
électronique, la langue et les administrateurs verrouillés ou activés dans le gestionnaire de configuration de 8x8.

Pour filtrer la liste des administrateurs :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).
2. Accédez al'onglet Administrators (administrateurs).

3. Cliquez sur Filter Administrators List (filtrer |a liste des administrateurs).

Security » Administrators List (6]

Password Policies Roles Administrators SMTP Servers IP Address Restriction

Administrators List

Name Contains
and @ | Name

Username

Role Close Filter Administratol

Filter Enabled

Locked .
@ Add Administra grmail 1 20 | records & Configure Sort ¥ Clear All Sort

Language

Enabled Locked

Support, Acmelets Acmelets Super User yes no 2w
Shah, Suman Suman Super User ves ne Zw
Marcy, Alex Alex Super User ves na e
Bergmann, Dana Dana Super User yes na A

Chat design

4. Précisez les criteres pour filtrer les administrateurs a partir du menu déroulant.

5. Ajoutez les critéres de filtrage souhaités et sélectionnez un paramétre appropri€, comme la combinaison <Role,

Equals, Super User> (rOle, est égal a, superutilisateur).

6. Cliquez sur Filter (filtrer).
Le résultat de la recherche s’affiche.
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Filtrer et trier les administrateurs

Vous pouvez trier la liste des administrateurs dans I'ordre souhaité en appliquant des paramétres de tri. Vous pouvez

trier par nom, nom d’utilisateur, role, adresse électronique, langue, et administrateurs activés ou verrouillés. Vous
pouvez trier la liste par ordre croissant ou décroissant d’'un simple clic sur la barre d’en-téte. Vous avez la possibilité
de trier par plusieurs champs en utilisant I'option Configure Sort (configurer le tri).

Pour trier par un seul champ, cliquez une fois sur la barre d’en-téte au-dessus de ce champ pour trier
automatiquement dans I'ordre croissant ou décroissant.

Password Policies Roles Admini

Administrators List

@ Add Administrator

Security » Administrators List

strators

SMTP Servers IP Address Restriction

20

records &} Configure Sort gf Clear All Sort

| Mame ~ Username

Role

Enabled

Locked I

Bergmann, Dana Dana
Marcy, Alex Alex
Shah, Suman Suman

Support, Acmelets Acmelets

Super User
Super User
Super User

Super User

>

2 W
7w
A"
2w

Pour trier par plusieurs champs :

1. Cliquez sur Configure Sort (configurer le tri). La boite de dialogue Sorting (tri) s’affiche.

2. Cliquez sur Add Level (ajouter un niveau) pour préciser un nom de champ et I'ordre de tri.
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3. Ajoutez ou supprimez des niveaux pour trier la liste comme vous le souhaitez.

Sort

* Add Level =) Delete Level 0 Copy Level aw
Column Order
Sort By Fole Ascending
Then By MName Azcending

Apply Cancel

4. Cliquez sur Apply (appliquer).
La liste triée s’affiche.

Version 9.12 174



Définir un serveur SMTP personnalisé

8x8

Définir un serveur SMTP personnalisé

Par défaut, les communications sortantes par courriel de votre locataire sont acheminées par le serveur SMTP
interne préconfiguré de Centre d’appels 8x8. Centre d’appels 8x8 offre également la possibilité de configurer un
serveur SMTP personnalisé pour une meilleure sécurité et une conformité HIPAA. Les locataires peuvent exploiter
leur propre infrastructure et assurer la distribution des courriels au destinataire final. Centre d’appels 8x8 établit une
connexion sécurisée avec le serveur SMTP du locataire. Le serveur SMTP doit étre configuré avec 'authentification
et le protocole STARTTLS pour garantir que les courriels ne sont pas détournés lors de leur acheminement vers les

installations du locataire.

Pour configurer un serveur SMTP personnalisé dans le gestionnaire de configuration de 8x8 :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

2. Accédez al'onglet SMTP Servers (serveurs SMTP).

? Remarque : Par défaut, les communications sortantes par courriel sont acheminées par le
/ serveur SMTP interne préconfiguré de Centre d’appels 8x8.

3. Cliquez sur SMTP Server (serveur SMTP).
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S
4. Entrez les renseignements suivants :
Définition du serveur L
Description
SMTP
Nom Etiquette pour le serveur SMTP
Server Name (nom du Nom du serveur SMTP tel qu'il est enregistré
serveur)
Port (port) Numéro de port particulier qui varie en fonction du choix de la méthode de
sécurisation de la connexion (le port par défaut du serveur SMTP est 25).
Connection Security Méthode préférée pour crypter la communication, en utilisant les protocoles

(sécurité de la connexion) | SSL/TLS ou STARTTLS.

Authentication Method Méthode d'authentification qui décide comment regrouper le mot de passe
(méthode
d'authentification)

User Name (nom Le nom d'utilisateur est généralement I'adresse électronique. Par exemple, le
d'utilisateur) nom d'utilisateur pour le serveur SMTP de Gmail est votre adresse Gmail.

Password (mot de passe) | Mot de passe pour I'adresse électronique. Saisissez le mot de passe de votre
compte Gmail.

5. Saisissez une adresse électronique de travail pour envoyer un courriel de test. Ce test permet de vérifier sile
serveur SMTP est correctement configuré.

6. Cliquez sur Test (tester) pour vérifier la configuration. Si la configuration est correcte, vous recevez un courriel
de test dans le compte de messagerie de test.

7. Configurez le serveur SMTP comme serveur par défaut.

Remarque : Si Centre d’appels 8x8 ne parvient pas a remettre les courriels lorsque le serveur SMTP
— distant est hors service ou lorsque les paramétres de configuration ne sont pas valides, Centre
| d’appels 8x8 tente de déterminer la raison de I'échec, et réessaie plusieurs fois avant d’envoyer une
notification d’échec.
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Ameéliorer I'authentification de I'acces au systéme

Centre d'appels 8x8 permet aux utilisateurs de se connecter au locataire de n’importe ou dans le monde. Nous
offrons la possibilité de limiter 'accés a une liste blanche d’adresses IP. Une liste blanche détermine les adresses IP

sécurisées a partir desquelles les agents, les superviseurs et les administrateurs peuvent se connecter au réseau de

Centre d'appels 8x8. Toute tentative de connexion en dehors de la liste blanche se voit refuser I'acces et déclenche

une notification a 'administrateur concernant la tentative d’accés non autorisée.

Fonctionnalités
® Possibilité d’autoriser des adresses IP précises.
® Possibilité de répertorier, d’ajouter, de modifier et de supprimer les plages d’adresses IP autorisées.

® Possibilité de valider les plages d’adresses IP (non dupliquées, adresses IP de début et de fin valides, et plage
non négative).

® Possibilité d’activer et de désactiver une adresse IP individuelle ou une série d’adresses IP.

® Possibilité d’appliquer une restriction d’adresse IP pour accéder au gestionnaire de configuration de 8x8, a 8x8
Agent Console et au panneau mural.

® Possibilité de créer un role d’administrateur et de lui attribuer I'autorisation de restriction d’adresse IP.

® Possibilité de notifier les administrateurs d’une tentative d’accés non autorisé par courriel. Par défaut, cette
option est désactivée.

® Assistance étendue pour I'Ouverture de session unique dans Salesforce, Zendesk et NetSuite.
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Limites

8x8 prend en charge la version IP 4.0 (IPv4).

Créer des adresses |IP autorisées

Le gestionnaire de configuration de 8x8 permet aux administrateurs de créer, de modifier et de supprimer des

entrées de liste blanche a I'aide de la page Security (sécurité).

Pour ajouter une entrée de liste blanche :

1.

2.

A partir du menu de configuration, ouvrez Security (sécurité).

Accédez al'onglet IP Address Restriction (restriction d’adresse IP).

Cliquez sur Add Allowed IP Range (ajouter une plage d’adresses IP autorisées).

f— Remarque : Cette fonctionnalité ne fonctionne qu’avec les adresses IP publiques. Si aucune
{ adresse IP n’est sélectionnée, toutes les adresses |IP sont autorisées a accéder au locataire.

Entrez une valeur dans les champs Start IP (adresse IP de début) et End IP (adresse IP de fin), et remplissez le
champ Description (description).

Sélectionnez This IP address is enabled (cette adresse IP est activée) pour activer une adresse IP individuelle
ou une plage d’adresses.

Cette fonctionnalité est utile si vous devez accorder 'accés a un agent situé dans un endroit éloigné ou a un
consultant temporaire.

Cliquez sur Enregistrer.
Sil'agent tente de se connecter avec une adresse IP différente, un message s’affiche indiquant que I'accés est
refusé.

far
Cliquez sur ou pour modifier et supprimer les adresses IP.

Acces a Centre d’appels 8x8 en cas de verrouillage

Communiquez avec I'équipe de soutien a 8x8 Inc., qui vous aidera a retrouver I'accés a votre Centre d’appels 8x8.
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Autoriser I'acces IP par courriel

L’administrateur de Centre d’appels 8x8 peut ajouter ou autoriser I'adresse IP d’'un agent au moyen d’'une
autorisation par courriel. Cette fonctionnalité permet aux agents qui utilisent une adresse IP nouvelle et non identifiée
de se connecter a leur locataire. L’administrateur contréle la possibilité d’envoyer ou de bloquer cette notification par
courriel au moyen du gestionnaire de configuration de 8x8.

? Remarque : L’autorisation est prise en charge pour les jetons d’accés du gestionnaire de
configuration de 8x8, de 8x8 Agent Console et des panneaux muraux.

Fonctionnalités
® Courriel automatique : L’administrateur recgoit un courriel automatique lorsqu’un agent se voit refuser I'acces.
® Acces rapide : L'agent obtient 'accés dés que I'administrateur clique sur une adresse URL dans le courriel.

® Prévention des pourriels : Un seul courriel de notification est envoyé a I'administrateur par heure, quel que soit
le nombre de tentatives de connexion.

® Sécurité améliorée : L’adresse URL d’autorisation expire dans un délai de 24 heures, que 'administrateur ait
autorisé I'adresse ou non.

® Description : Une description ajoutée pour I'adresse IP permet a 'administrateur de conserver un rappel pour
référence future.

Fonctionnement du processus d’autorisation

1. L’agenttente d’accéder a Centre d’appels 8x8 a partir d’'une adresse IP non autorisée, mais I'acceés lui est
refusé.

2. Une notification par courriel est envoyée a I'administrateur, contenant des renseignements comme le nom
d’utilisateur de I'agent, son adresse IP et la date de la tentative d’acces. Le courriel contient également une
adresse URL.
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Remarque : Sous Security > IP Address Restriction (sécurité > restriction d’adresse IP),
I'administrateur doit activer I'option Send access control e-mail (envoyer un courriel de

contrdle d’acces) pour recevoir le courriel.

Security » Allowed IP Ranges List

SMTP Servers IP Add

Password Policies Roles Administrators

Allowed IP Ranges List

@ Add Allowed IP Range [ Disable a 1 20
start I * End IP Description
192.84.19.224 192.84.19.224

206.169.168.110 206.169.168.110

Send access control e-mail

Outbound
Phone Codes

Save Reset

> Filter Allowed IP Ranges List

records &} Configure Sort g Clear All Sort

Enabled
7@
]

3. L’administrateur clique sur le lien URL dans le courriel pour autoriser I'adresse IP.

4. L’administrateur regoit une confirmation que I'adresse IP est autorisée avec succes.

le jeton a expiré.

5. L’agent peut maintenant se connecter en utilisant 'adresse IP.

Version 9.12
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Créer des groupes fonctionnels d’agents

Dans Centre d’appels 8x8, un groupe d’agents est un ensemble d’agents qui relévent d’'un superviseur. Un seul
groupe peut servir 'ensemble de votre centre d’appels ou étre consacré a un ou a plusieurs produits, services ou files
d’attente, ou a un canal de communication précis comme le téléphone, le courriel ou le clavardage. Utilisez les
groupes pour organiser les agents sur la base de leur fonction, de leurs compétences ou des supports qu’ils utilisent.

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous pouvez voir les groupes, le nombre d’agents dans chaque
groupe et les codes téléphoniques sortants attribués a chaque groupe, et voir si I'enregistrement de I'agent est
activé. Les codes téléphoniques sortants permettent de définir un identifiant de ligne appelante précis (identification
de I'appelant) et de définir une file d’attente sortante facultative pour les appels sortants de votre locataire. Les codes
téléphoniques sortants peuvent également étre utilisés pour suivre I'objet d’un appel sortant. Pour en savoir plus sur
la fonctionnalité et la configuration des codes téléphoniques sortants, consultez la rubrique Vue d’ensemble des
codes téléphoniques sortants.

Les administrateurs accédent a 'onglet Agent Groups dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour :

®  Ajouter un groupe et I'affecter a des codes téléphoniques sortants
®  Modifier ou supprimer un groupe

l Remarque : En tant que membre d’un groupe d’agents, vous pouvez visualiser le statut et la
] E:_ﬁ disponibilité des autres membres du groupe dans I'onglet Status (statut) de votre 8x8 Agent
: Console.
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Ajouter un groupe d’agents et I'affecter a des codes téléphoniques sortants

Pour ajouter un groupe d’agents, vous devez suivre un processus en deux étapes : définir les propriétés du groupe et

attribuer des codes téléphoniques sortants.

Pour ajouter un nouveau groupe d’agents :

A partir du menu de configuration, ouvrez Agent Groups (groupes d’agents). Vous pouvez marquer et

sélectionner votre groupe d’agents par défaut. Vous pouvez également cloner, modifier ou supprimer les

groupes d’agents a partir de cette page.

Cliquez sur

pour ajouter un groupe d’agents dans le champ Agent Group (groupe d’agents).

)

90 o Jo Jo Fo o

90 J0 o

S0 o Jo Jo

Agent » Agent List

Agent List
Add Agent: @ Agent

Supervisor First Name

whj
Ankit

David

mane
Kara
Valerie
Robin
Sally
valerie sup

john

Last Name

whj
K
w

92

sharma

shri

test

agent

Chang

rranel

Allen

EB

Alkein
Upervisor

espi

smi

e

ith

Display Name

Username
wej

ankit
david

qs
sourabh
sou

test

new
yisup
rrane
kallenod
agtl
rabingd
supervisor
agt2

josmith

Agent Group
Sales
Support
Support
Support
Support
Support
Sales
Sales
Sales
Support
Support

val support

Sale:
val support
val support

Support

1

Enabled Locked My Recordings Enabled
ves

no

yes

yes

no

yes

yes

no

yes
ves
yes
yes
ves
yes
yes

ves

>3 20

records

yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes
yes

ves

[0

3. Dans l'onglet General (généralités), saisissez une valeur dans le champ Group Name (nom du groupe).
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Saisissez les renseignements requis et cliquez sur Save (enregistrer). L’'onglet Outbound Phone Codes (codes

téléphoniques sortants) s’ouvre.

Le tableau suivant résume les options figurant sous Agent Groups > General (groupes d’agents > généralités)
et sous Agent Groups > Outbound Phone Codes (groupes d’agents > codes téléphoniques sortants) :
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Option

Onglet General
(généralités)
Group Name
(nom du
groupe)
Comment
(commentaire)

Default Agent
Display Name
(nom
d'affichage de
I'agent par
défaut)

Allow Agents to
Change Display
Name (autoriser
les agents a

modifier le nom
d'affichage)

Description

Indique le nom descriptif du groupe, comme les groupes Sales (vente) ou Support
(assistance). Les membres d'un groupe ne sont pas en mesure de visualiser les membres
d’un autre groupe.

Description de I'objet de la spécialité du groupe.

Choisissez si vous voulez afficher le mot Agent (agent) ou le prénom de I'agent, comme
<Robin>. Le nom d'affichage de I'agent s’affiche dans 8x8 Agent Console. L'option Reset
all agents (réinitialiser tous les agents) efface tous les noms d'affichage personnalisés.
Ce parametre de groupe peut étre écrasé au niveau du locataire.

Permet aux agents de modifier leur nom d’affichage dans la page Profile (profil) de 8x8
Agent Console. Le nom d'affichage permet aux agents d’économiser du temps et des
efforts pour se présenter aux clients chaque fois qu'ils commencent un nouveau
clavardage. Le nom d’affichage de I'agent s’affiche dans le panneau de configuration de
8x8 Agent Console, la page Profile (profil), la fenétre de clavardage et le dossier de GRC
créé aprés une session de clavardage. Il peut étre modifié par I'administrateur de Centre
d’appels 8x8 dans le gestionnaire de configuration de 8x8, ou si cela est autorisé, par les
agents dans 8x8 Agent Console. Les changements s'affichent immédiatement dans les
deux applications. Pour empécher les agents de modifier leur nom d'affichage au niveau
du locataire, décochez la case Allow Agents to Change the Display Name (autoriser les
agents a modifier le nom d'affichage) sous Home > Profile (accueil > profil).

® Pour empécher les agents de modifier leur nom d'affichage au niveau du locataire,
décochez la case Allow Agents to Change the Display Name (autoriser les agents de
modifier le nom d'affichage) sous Home > Profile (accueil > profil). Si elle est
désactivée, cette option ne s’affiche pas au niveau des groupes d'agents.

® Pour empécher les agents de modifier leur nom d'affichage au niveau du groupe,
décochez la case Allow Agents to Change the Display Name (autoriser les agents a
modifier le nom d'affichage) sous Agent Group (groupe d'agents). Cette option ne
s'affiche que si elle est activée au niveau du locataire.
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Option

Enable Agent's
My Recording
Functionality
(activer la
fonctionnalité
Mon
enregistrement
de I'agent)
Allow Agents to
Reject
Interactions
(autoriser les
agents a rejeter
les interactions)

mode de
connexion
téléphonique

Activer la
réponse
automatique

Description

Cette option indique si I'agent peut enregistrer la conversation. Elle permet aux agents
d’enregistrer un message vocal pour les appels entrants.

Cette option est activée par défaut et permet aux agents de rejeter des interactions. Si
elle est désactivée, le bouton Reject (rejeter) dans 8x8 Agent Console est désactivé, ce
qui empéche les agents de rejeter les interactions qui leur sont proposées. Le bouton
Reject (rejeter) dans 8x8 Agent Console s'affiche lorsqu’une interaction est proposée a
I'agent. Vous pouvez configurer cette capacité pour un groupe d’'agents ou pour des
agents individuels. Si vous désactivez cette option au niveau du locataire, la case a
cocher ne s'affiche pas pour les groupes d'agents ou les agents individuels.

Le mode de connexion par défaut peut étre On Demand (a la demande) ou Persistent
(permanente) :

® Mode de connexion a la demande : Le mode de connexion a la demande crée une
connexion temporaire entre le téléphone du lieu de travail de I'agent et le systéme.
Les agents doivent accepter manuellement I'appel sur leur téléphone logiciel ou
physique.

® Mode de connexion permanente : Le mode de connexion permanente crée une
connexion constante entre le téléphone du lieu de travail de I'agent et le systéme.
Une fois que la connexion est ouverte, elle reste active jusqu'a la déconnexion.
Toute modification du paramétre reste en vigueur pendant toute la durée de la
connexion permanente de I'agent.

Si cette option est activée, chaque interaction téléphonique proposée a un agent est
automatiquement connectée, ce qui évite de devoir 'accepter manuellement.
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184



Créer des groupes fonctionnels d’agents

8x8

Option Description

Onglet

Outbound

Phone Codes

(codes

téléphoniques

sortants)

Assign Cochez une case pour attribuer un code téléphonique sortant a votre locataire. Veuillez

(attribuer) noter que vous devez créer une liste de codes sortants avant de pouvoir attribuer un
code.

Active (actif) Cette option affiche une indication en lecture seule des codes téléphoniques sortants

actifs.
Outbound Cette option indique le nom du téléphone sortant attribué a ce groupe.
Phone list (liste
de téléphones
sortants)
Number of Cette option indique le nombre d'agents dans ce groupe. {mf--should put a note here

Agents (nombre | where you can add agents to this group}
d'agents)

4. Cliquez sur Save (enregistrer) pour créer avec succeés un nouveau groupe d’agents.

Les administrateurs peuvent copier le nom du groupe, le nom d’affichage par défaut de I'agent, la fonctionnalité
d’enregistrement, la possibilité de rejeter des interactions, mode de connexion téléphonique et les parameétres de
réponse automatique a I'aide d’un simple clic. Le clonage des groupes d’agents permet aux administrateurs de
Centre d’appels 8x8 de créer plusieurs groupes d’agents en peu de temps. La liste des codes sortants attribués est
également copiée pour le nouveau groupe. Le groupe d’agents par défaut reste le méme jusqu’a ce qu’il soit modifié.

Pour cloner un groupe d’agents :
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Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

Accédez a Agent Groups (groupes d’agents) pour afficher la liste des groupes.

Agent Group » Agent Group List

Operation completed successfully.

Agent Group List
Ch Add Agent Group: () Agent Group
Group Name *
Acme-Billing
Acme-Billing - 1
Acmelets Sales
Br GE

Int ungroup

Comment
For Billing agents
For Billing agents

This group belongs to techpubs tea.

# of Agents

Les agents

& Robin Shasta (ryandemo0101) My Profile

Assigned OutPhone List

JoutboundPhoneCodes

ndPhoneCodes

upport

L Test

Save Cancel

20 records 6} Configure Sort igf Clear All Sort

My Recordings Enabled
yes
yes
ves
ves

yes

> Filter Agent Group List

Set As Default

Z|o|®
Z| D@
4 sl 1o
Z|D|®
Z|D

Créer des groupes fonctionnels d’agents

Sélectionnez un groupe d’agents et cliquez sur

D
Copy (copier).

Une seule copie est générée. Le groupe cloné prend le nom du groupe original, ainsi qu’'un numéro apposé au

nom. Par exemple, le groupe d’agents Acme-Facturation devient Acme-Facturation-1, Acme-Facturation-2, et

ainsi de suite. Vous pouvez renommer le groupe en accédant a Agent Group > General > Group Name
(groupe d’agents > généralités > nom du groupe). Les groupes d’agents sont répertoriés par ordre alphabétique,

mais vous pouvez les trier et modifier leur ordre.

Remarque :
- Les agents affectés a un groupe d’agents ne sont pas automatiquement transférés vers le

groupe d’agents cloné.
- Les groupes d’agents clonés s’affichent dans les rapports sur les groupes d’agents.

- Les agents ayant un acces superviseur peuvent voir tous les groupes d’agents clonés qui leur

sont attribués.

4. Au besoin, modifiez les propriétés du groupe d’agents et cliquez sur Save (enregistrer).
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5. Assurez-vous que le bon groupe d’agents est défini par défaut au moyen de I'option Set As Default (définir par

défaut).

|m]

6. Cliquez sur pour supprimer la file d’attente. Un message de confirmation s’affiche et vous demande de

confirmer.

Modifier des groupes d’agents

Pour modifier un groupe :

4

1. Faites un double clic sur le groupe souhaité dans la vue de la liste ou cliquez sur

2. Apportez les modifications souhaitées et cliquez sur Save (enregistrer).

Supprimer des groupes d’agents
Pour supprimer un groupe auquel des membres sont affectés, vous devez réaffecter ces membres a un autre

groupe.

Pour supprimer un groupe :
m]|
1. Sélectionnez un groupe, puis cliquez sur
Vous étes invité a confirmer votre action. Si le groupe a des membres, un message indique qu'il estimpossible

de supprimer le groupe.

Agent Group » Agent Group List

The Graup cannat be deleted, one or more agents assigned to this group.
Agent Group List > Filter Agent Group List
Add Agent Group: (®) Agent Group 20 | records & Configure Sort i Clear All Sort
Group Name " Comment # of Agents Assigned OutPhone List My Recordings Enabled

Sales Outbound yes

7%
Sales Outbound yes i
i

3
3 - yes
0

Marketing - 0
Sales

Suppert

Outbound

yes A

Setup Ungroup

2. Réaffectez les membres a un autre groupe, puis supprimez le groupe.
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3.

Cliquez sur OK pour confirmer la suppression.

Créer des groupes fonctionnels d’agents

Pour en savoir plus sur la maniére de réaffecter un agent a un autre groupe, consultez la rubrique Réaffecter

I'appartenance d’un agent a un groupe.

Réaffecter 'appartenance d’un agent a un groupe

Pour réaffecter un agent a un autre groupe :

6.

Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).
Une liste des agents et de leurs groupes s’affiche.

7

Recherchez le groupe que vous souhaitez supprimer, puis cliquez sur
Dans I'onglet General (généralités), accédez a Agent Group (groupe d’agents).

Sélectionnez un autre groupe dans le menu déroulant.

Agent » Edit Agent » General

(Sasha) Sasha Solovey

<
Phone Queues Supervisor  CRM&Tabpermissions  Interactions

* First Name Sasha Interaction offer timeout Ungroup

* Last Name Solovey * Agent primary language ;]DU;

Display Name Sasha Agent secondry language  Marketng |

* Email Address sasha.solovey@acmejets.com German

* Software language  English (US) Japanese

* Usemame Spanish -

“Password  eessesss Status-change Coding Support Codes

“Retype Password ~ ssssssss Allow agent to change Enable/Disable settings in Assigned Queues
[ Allow agent to Pull e-mails from queue
[ Allow agent to Delete pending e-mails

Comment [ Allow agent to Reject interactions

Enable Collaborate
Enable and show Options menu button

Enable agent's My Recording feature * Current Country United States of America

Cliquez sur Save (enregistrer) pour affecter 'agent au nouveau groupe.

7. Continuez la recherche et la réaffectation ci-dessus pour tous les agents appartenant au groupe que vous
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envisagez de supprimer.
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Filtrer la liste de groupes

Si votre Centre d’appels 8x8 définit de nombreux groupes, vous trouverez peut-étre difficile de les suivre dans une
seule liste a défilement. Vous pouvez rechercher et filtrer la liste des groupes dans le gestionnaire de configuration
de 8x8 en fonction de champs précis comme Group Name (nom du groupe), Comment (commentaire), Number of

Agents (nombre d’agents) et Assigned OutPhone List (liste de téléphones sortants attribués).

Pour filtrer la liste des groupes :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. A partir du menu de configuration, ouvrez Agent Groups (groupes d’agents).
Une liste des groupes d’agents existants s’affiche.

Home Agent Group » Agent Group List

Security

Agent Groups

- Agent Group List

Add Agent Group: () Agent Group

Group Name *

Marketing
Sales
Support

Ungroup

Comment

# of Agents
0

3
3
0

Assigned OutPhone List

Cancel

20

records 8} Configure Sort %f Clear All Sort

My Recordings Enabled

2 @
7 @
2 @
2 @

3. Cliquez sur Filter Agent Group List (filtrer la liste des groupes d’agents).

4. Choisissez les critéres de filtrage souhaités dans le menu déroulant pour filtrer le groupe.

5. Cliquez sur Filter (filtrer).
La liste filtrée s’affiche.

Version 9.12

189



8x8

Trier la liste de groupes

Filtrer la liste de groupes

Vous pouvez trier la liste des groupes dans le gestionnaire de configuration de 8x8 selon I'ordre souhaité et en
appliquant des parameétres de tri. Vous pouvez la trier par les champs Group Name (nom du groupe), Comment
(commentaire), Number of Agents (nombre d’agents) et Assigned OutPhone List (liste de téléphones sortants
attribués) en appliquant les parameétres appropriés. Vous pouvez trier la liste par ordre croissant ou décroissant d’un
simple clic sur la barre d’en-téte. Vous avez la possibilité de trier par plusieurs champs en utilisant le lien Configure

Sort (configurer le tri).

Pour trier par un seul champ :

Cliquez sur la barre d’en-téte d’'un champ. La liste est automatiquement triée par ordre croissant ou décroissant en

fonction du contenu du champ.

Agent Groups

Ungroup

Cancel

ves

Agent Group » Agent Group List ®
Agent Group List > Filter Agent Group List
Add Agent Group: (@ Agent Group 20 | records {8 Configure Sort %f Clear All Sort
Group Name " Comment # of Agents Assigned OutPhone List My Recordings Enabled
Marketing 0 ves 7
Sales 3 yes 7w
Support 3 yes Z W

0 7@

Pour trier par plusieurs champs :

1. Cliquez sur Configure Sort (configurer le tri).
La boite de dialogue Sorting (tri) s’affiche.

2. Cliquez sur Add Level (ajouter un niveau) pour préciser un nom de champ et I'ordre de tri.
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3. Ajoutez ou supprimez des niveaux pour trier la liste comme vous le souhaitez.

Sort

* Add Level =) Delete Level 0 Copy Level aw
Column Order
Sort By Group Mame Ascending

Then By |$~= of Agents

Azcending

Apply Cancel

4. Cliquez sur Apply (appliquer). La liste triée s’affiche.
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Ajouter des agents

Pour ajouter ou définir un nouvel agent dans le gestionnaire de configuration de 8x8, en tant qu’administrateur de

d’appels sortants. Vous devez également attribuer des files d’attente, des privileges de superviseur et la possibilité

de visualiser les données de gestion des dossiers et des contacts.

Utilisez 'onglet Agents (agents) dans le menu de configuration pour :

B Ajouter de nouveaux agents

®  Modifier et supprimer des agents existants

Pour ajouter un agent, il faut :

1.

2.

Version 9.12

Créer des comptes et configurer les propriétés

Configurer les paramétres du téléphone

Affecter des agents aux files d’attente

Accorder des droits de superviseur

Accorder des autorisations de systeme de GRC local et d’onglet

Définir le nombre de clavardages simultanés
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Créer des comptes d’agent

Les agents de Centre d’appels 8x8 ont besoin de données d’identification de connexion pour se connecter a 8x8
Agent Console. L'onglet General (généralités) du gestionnaire de configuration de 8x8 permet a I'administrateur de
Centre d’appels 8x8 de préciser les données d’utilisateur d’un agent, notamment les données d’identification de
connexion, 'adresse électronique, I'affectation de groupes, et bien plus encore.

Pour créer un compte d’agent :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

2. Cliquez sur Agent (agent) pour ajouter un nouvel agent.

L’onglet General (généralités) s’ouvre.

o

& Secondary Administrator (Acmelets)

Agent » Edit Agent » General
Agents (jdoe) John Doe
Is
— < Back to agent list
General Phone Queues  Supervisor  CRM&Tabpermissions  Interactions
ce Enabled Interaction offer timeout 20
bound * First Name John * Agent primary language English

* Last Name Doe Agent secondary language Russian "
o Display Name German

* Email Address jdoe@gmail.com Japanese

Outgoing Mail Server (@  Default Spanish

* Software language English (US) French v

fien * Usermame Status-change Coding Mo status-change coding is assigned
* Password sescnens Allow agent to change Enable/Disable settings in Assigned Queues
* Retype Password ceensnee Allow agent to Pull e-mails from queue
qwer1234 Allow agent to Delete pending e-mails
[ Allow agent to Reject interactions
Comment Enable and show Options menu button
Hide Customer Email and Voice (Phone Number] in CRM
+ Agent Group Acme - support Phone Connection Mode
* Current Country Auto select Default Connection Mode Persistent
% Allow agent to change Phone Connection Mode
Save Cancel

3. Saisissez les renseignements requis.
Le tableau suivant résume les options sous Agents > General (agents > généralités) dans le gestionnaire de
configuration de 8x8.
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Option de I'onglet
General (généralités)

Enabled (activé)

First Name (prénom)

Last Name (nom de
famille)

Display Name (nom
d'affichage)

Email Address
(adresse électronique)

Software Language
(langue du logiciel)

Username (nom
d'utilisateur)

Description

Si cette option est sélectionnée, elle permet a I'agent de se connecter a 8x8 Agent
Console en utilisant son nom d'utilisateur et son mot de passe.

Entrez le prénom de I'agent.

Entrez le nom de famille de I'agent.

Cette option permet aux agents de se présenter avec un nom d'affichage
personnalisé. Le nom d'affichage peut étre modifié par I'administrateur de Centre
d'appels 8x8 ici ou, si cela est autorisé, par les agents dans 8x8 Agent Console.

Les modifications s'affichent immédiatement dans l'autre application. Pour
empécher les agents de modifier leur nom d'affichage au niveau du locataire,
décochez la case Allow Agents to Change the Display Name (autoriser les agents a
modifier le nom d’affichage) sous Home > Profile (accueil > profil).

Entrez I'adresse électronique que Centre d’'appels 8x8 utilise pour envoyer aux
agents des copies de leurs messages vocaux d'acces direct. Vous pouvez
enregistrer des adresses électroniques comportant jusqu’a 254 caractéres.

Choisissez la langue utilisée par l'interface de 8x8 Agent Console.

Saisissez le nom de compte que I'agent doit utiliser pour se connecter a 8x8 Agent
Console.

Les noms d'utilisateur des agents sont sensibles a la casse : Lorsqu’'un agent se
connecte a 8x8 Agent Console, il doit utiliser la méme combinaison de caractéres
majuscules et minuscules que celle qui est utilisée dans la zone de saisie de texte
Username (nom d'utilisateur).

— Remarque :Le nom d’utilisateur doit &tre unique au sein d’'un méme
locataire, mais pas entre tous les locataires et dans le monde.

Version 9.12

194



Créer des comptes d’agent

8x8
EE——— S
Option de I'onglet e
Lo Description
General (généralités)
Password, Retype Si cette option est activée, saisissez le mot de passe que I'agent doit utiliser pour
Password (mot de se connecter a 8x8 Agent Console.

passe, retaper le mot | Aprés s'étre connecté a 8x8 Agent Console pour la premiére fois, I'agent peut

de passe) utiliser My Profile (mon profil) pour changer son mot de passe.
Les administrateurs du centre d’'appels peuvent utiliser les zones de saisie de texte
Password pour modifier ou réinitialiser le mot de passe d'un agent.

Remarque : Ce champ est désactivé si vous avez activé I'option
Email system generated passwords for new agents/admins and
D4 reset (envoyer par courriel les mots de passe générés par le systeme
x —i aux nouveaux agents/administrateurs et les réinitialiser) sous Securitj
t > Password Policies (sécurité > politiques relatives aux mots de :
passe). Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les
politiques relatives aux mots de passe.

Comment Saisissez une description pour le compte de I'agent.
(commentaire)

Agent Group (groupe | Sélectionnez I'affectation de groupe de I'agent, comme Sales (vente), Support
d’agents) (assistance), Marketing (marketing), etc.

Current Country (pays | En sélectionnant le pays d'un agent, vous pouvez optimiser la qualité et
actuel) I'acheminement des appels. Cela indique I'emplacement de I'agent au systéme et
offre une meilleure qualité d’appel.

Interaction Offer Précisez la durée (en secondes) pendant laquelle un agent se voit proposer une
Timeout (délai interaction avant que le délai d’attente de l'interaction ne soit dépassé. Apres le
d’attente de I'offre temps précisé, le statut de 'agent passe automatiquement a Take Break (prendre
d'interaction) une pause).

Remarque : Si le délai d'attente de I'offre d'interaction se termine pour un agent et
que l'appelant retourne dans la file d’attente, la position de I'appelant dans la file

d'attente reste la méme et n'est ni modifiée ni réinitialisée.
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8x8
EE——— S
Option de I'onglet e
Lo Description
General (généralités)
Agent Primary Sélectionnez la langue principale de I'agent. Si I'agent parle la méme langue que le
Language (langue client, il peut choisir de traiter la conversation sans l'aide de I'outil de traduction.
principale de I'agent)
Agent Secondary Sélectionnez les langues secondaires de I'agent. Si la demande de clavardage est
Language (langue présentée dans l'une de ces langues, I'agent peut clavarder dans la langue

secondaire de I'agent) | demandée.

Status-change Coding | Cette option indique que I'agent n'a pas de liste de codes de statut attribuée lors
(codage du de la définition d'un nouvel agent.
Changement de Statut) e

L Remarque : Si un agent existant est affecté a une liste de codes, le
- nom de la liste de codes s’affiche ici.

Allow agents to Contrdlez la capacité d'un agent de modifier I'affectation des files d’attente a partir
change du profil de I'agent.
Enable/Disable

settings in Assigned
Queues (autoriser les
a modifier les
parametres
d'activation et de
désactivation des files
d'attente attribuées)

Allow agents to pull e- | Par défaut, Centre d’appels 8x8 présente les courriels aux agents selon le principe
mails from queue du premier entré, premier sorti. Pour permettre aux agents d'extraire sélectivement
(autoriser les agents a | des messages électroniques de leur file d’attente, sélectionnez Allow agents to
extraire les courriels | pull e-mails from queue (autoriser les agents a extraire les courriels de la file

de la file d'attente) d'attente).
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Option de I'onglet
General (généralités)

Allow agents to Delete
pending e-mails
(autoriser les agents a
supprimer les courriels
en attente)

Allow Agents to Reject
Interactions (autoriser
les agents a rejeter les
interactions)

Enable and show
options menu button
(activer et montrer le
bouton du menu des
options)

Hide Customer Email
and Voice (Phone
Number) in CRM
(masquer le courriel et
la voix (numéro de
téléphone) du client
dans le systéme de
GRC)

Default Connection
Mode (mode de
connexion par défaut)

Description

Si cette option est désactivée, les agents ne peuvent pas supprimer les courriels
en attente dans 8x8 Agent Console. Par défaut, les agents ont les privileges
nécessaires pour supprimer les courriels en attente.

Cette option est activée par défaut et permet aux agents de rejeter des
interactions. Si elle est désactivée, le bouton Reject (rejeter) dans 8x8 Agent
Console est désactivé, ce qui empéche les agents de rejeter les interactions qui
leur sont proposées. Le bouton Reject (rejeter) dans 8x8 Agent Console s'affiche
lorsqu’une interaction est proposée a I'agent. Vous pouvez configurer cette
capacité pour un groupe d’'agents ou pour des agents individuels. Si vous
désactivez cette option au niveau du locataire, la case a cocher ne s’affiche pas
pour les groupes d’agents ou les agents individuels.

Le menu Options (options) de 8x8 Agent Console donne accés aux codes de
transaction, au clavier téléphonique et aux options d’'enregistrement des appels
pendant un appel. Sélectionnez Enable and show options menu button (activer et
montrer le bouton du menu des options). Si cette option est sélectionnée, le menu
Options (options) s'affiche pendant un appel.

{mf--what is this option?}

Les administrateurs peuvent choisir 'un des modes de connexion téléphonique
suivants pour les agents : On Demand (a la demande) ou Persistent (permanente).
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon d'activer le mode de
connexion téléphonique.
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Option de I'onglet
General (généralités)

Allow Agents to
change Phone
Connection Mode
(autoriser les agents a
changer de mode de
connexion
téléphonique)

Activer la réponse
automatique

Description

Les agents sont en mesure de changer leur mode de connexion a partir de 8x8
Agent Console. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de
modifier votre mode de connexion téléphonique.

Avec la réponse automatique, chaque interaction téléphonique proposée a un
agent est automatiquement connectée, ce qui évite de devoir I'accepter
manuellement. Si la réponse automatique est fournie a votre locataire, vous
pouvez l'activer au niveau du locataire, du groupe d'agents ou des agents. Pour en
savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon d'activer la réponse automatique.

4. Cliquez sur Save avant de quitter cet onglet.
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Configurer les parameétres du téléphone

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent définir les paramétres du téléphone du lieu de travail de 'agent
et les préférences d’appels sortants, et préciser les détails d’acces direct a I'agent et les paramétres d’enregistrement
des appels dans le gestionnaire de configuration de 8x8 en accédant a Agents > Phone (agents > téléphone).

Le tableau suivant résume les catégories de paramétres du téléphone :

Catégorie de
parameétres du Description
téléphone

Workplace (lieu Saisissez le numéro de téléphone du lieu de travail de I'agent ou I'adresse

de travail) URI de protocole SIP du lieu de travail de I'agent auquel I'agent souhaite étre
joint. Un agent a besoin d'un téléphone filaire, cellulaire ou VolP standard
pour traiter les interactions téléphoniques. Le numéro de téléphone du lieu
de travail peut étre défini comme un numéro de poste spécialisé ou un
numéro d'appel direct, selon les besoins. L'adresse URI de protocole SIP du
lieu de travail est utilisée lorsque I'agent a un téléphone logiciel approuvé
par 8x8 installé a son poste de travail. Notez que le numéro de poste de
I'agent s'affiche dans le champ Workplace Phone (téléphone du lieu de tra-
vail) lorsque vous attribuez pour la premiére fois un poste a un utilisateur.
Vous pouvez également contrdler la capacité des agents de modifier leur
numéro de téléphone ou I'adresse URI du téléphone SIP a partir de I'onglet
Profile (profil) dans 8x8 Agent Console. Par défaut, les agents sont auto-
risés a modifier le numéro de leur téléphone au lieu de travail ou leur
adresse URI de protocole SIP.

Outbound Calling | Les préférences d'appels sortants vous permettent de sélectionner un plan

(appels sortants) | de numérotage par agent pour traduire les numéros d'appel sortants. Il vous
permet de définir un identifiant de la ligne appelante personnalisé pour tous
les appels effectués par I'agent.

Agent Access #'s | Les parametres vous permettent d'activer I'accés direct a I'agent pour un
and Voicemail agent, d'entrer un numéro de poste permettant de joindre directement un
(numéros d’accés | agent en passant par la RVI, et d'activer la messagerie vocale de I'agent.
et messagerie

Version 9.12 199



8x8

Catégorie de

parameétres du Description

téléphone

vocale de 'agent)
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Automatic Call Si I'enregistrement des appels est autorisé pour le locataire, vous pouvez

Recording (enre- | préciser le pourcentage souhaité d'appels entrants, d'appels sortants et

gistrement auto- | d'appels par accés direct a I'agent a enregistrer.

matique des
appels)

Agent’s Recor- Ces paramétres déterminent si un agent peut enregistrer des appels ou non.

ding Controls
(controles
d’enregistrement
de 'agent)

Pour configurer les paramétres du téléphone :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

4

pour ajouter ou modifier le compte d’'un agent.

2. Cliquez sur ou sur

unt

Agent Groups

(Kaoru) Kaoru Minami

< Backto agent ist

Workplace

® Workplace phone:
Workplace SIP UR

Outbound Allow agent to change workplace phone

Setup

Agent Access #'s and Voicemail
Enable in IVR
IVR Direct Agent Access #

Enable agent veicemail

Agent's Recording Controls

Agent is able to start recording *

den by VR Woice re:

Agent » Edit Agent » Phone

Genera Phone Queues

Allow agent to change workplace SIP URI

® Agent does not have recording controls

Agent is able to start and pause recording *

CRM & Tab permissions Interactions

Outbound Calling
Outbound Phone Codes  Default To Group [NONE]

Calling Line ID * 18388883888
Dial Plan Tenant Default
can be overridden by Outbound Phone Codes

Automatic Call Recording

0 % of inbound queue calls *
0 % of direct inbound calls *
0 % of outbound calls

rridden by VR Voice re:

Save Cancel

3. Saisissez ou sélectionnez les paramétres souhaités parmi les options possibles.
Le tableau suivant résume les options sous Agents > Phone (agents > téléphone).
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Phone (téléphone)
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Description

Workplace (lieu de travail)

Workplace phone
(téléphone du lieu
de travail)

Workplace SIP URI
(adresse URI de
protocole SIP du
lieu de travail)

Allow agent to
change phone
Number (autoriser

I'agent a modifier le

numéro de
téléphone)

Version 9.12

Si I'agent utilise un téléphone filaire ou cellulaire standard, entrez le numéro de
téléphone complet dans le champ Workplace phone (téléphone du lieu de travail).
Centre d'appels 8x8 utilise ce numéro pour connecter les interactions téléphoniques
au téléphone de lI'agent :

= Aux Etats-Unis les numéros de téléphone doivent étre de la forme (1 + code
régional a trois chiffres) + (numéro de téléphone a sept chiffres). Lorsque vous
tapez des chiffres dans des zones de saisie de texte de 8x8 Agent Console,
faites toujours précéder le code régional du chiffre 1.

E Remarque : Le plan de numérotation NANP traduit également les
| numeéros de téléphone sans le préfixe.

® En dehors des Etats-Unis, les numéros de téléphone doivent étre de la forme
(indicatif du pays) + (huméro de téléphone).
Si I'administrateur a activé cette option, les agents peuvent utiliser 'onglet My Profile
(mon profil) dans 8x8 Agent Console pour modifier leur numéro de téléphone
ultérieurement.

Si I'agent utilise un téléphone VolP, dans la zone de saisie de texte de I'adresse URI
du téléphone SIP, tapez I'adresse URI compléte du téléphone VolP. Centre

d’'appels 8x8 utilise cette adresse URI pour connecter les interactions téléphoniques
au téléphone VolP de I'agent. Si 'administrateur a activé cette option, les agents
peuvent utiliser 'onglet My Profile (mon profil) dans 8x8 Agent Console pour modifier
leur numéro de téléphone ultérieurement.

Cette option contrdle la capacité des agents de modifier leur numéro de téléphone. Si
elle est sélectionnée, les agents peuvent modifier le numéro de téléphone de leur lieu
de travail dans la page My Profile (mon profil) de 8x8 Agent Console.
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Option de I'onglet
Phone (téléphone)

Allow agent to
change SIP Phone
URI (autoriser
I'agent a modifier
I'adresse URI du
téléphone SIP)

Configurer les parametres du téléphone

Description

Cette option contrdle la capacité des agents de modifier leur numéro de téléphone. Si
elle est sélectionnée, les agents peuvent modifier I'adresse URI du téléphone SIP
dans la page My Profile (mon profil) de 8x8 Agent Console.

Outbound Calling (appels sortants)

Outbound Phone
Codes (codes
téléphoniques
sortants)

Calling Line ID
(identifiant de la
ligne appelante)

Dial Plan (plan de
numeérotation)

Par défaut, un agent hérite de la liste des codes téléphoniques sortants attribuée au
groupe auquel il appartient. Vous pouvez modifier la sélection ici.

Sélectionnez une liste de codes téléphoniques sortants ou None (aucun) dans le
menu déroulant pour indiquer un identifiant de la ligne appelante pour les appels
sortants. Sélectionnez un identifiant de la ligne appelante pour tous les appels
sortants effectués par I'agent. Vous pouvez choisir entre les options suivantes :

®  Channel numbers (numéros de canaux)
= Agent’s phone number (numéro de téléphone de I'agent)

®  Anonymous (anonyme)

Y Remarque : L’identifiant de la ligne appelante de I'agent est remplacé
§ E :_ par I'identifiant de la ligne appelante défini par les codes téléphoniques
B sortants.

Choisissez un plan de numérotation pour traduire les numéros de la numérotation
sortante. Choisissez parmi le plan de numérotage international, le plan de
numeérotage nord-américain ou tout plan personnalisé défini pour le locataire.

Pour en savoir plus sur les plans de numérotation, consultez la rubrique Comprendre
les plans de numérotation du locataire.

Agent Access # and Voicemail (numéro d’accés et messagerie vocale de I'agent)

Enable in IVR
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Option de I'onglet

Description

Phone (téléphone)

(activer dans la RVI) | dans la RVI lors d’'une opération de saisie de I'objet Menu (menu) ou Get Value

(obtenir la valeur). Vous pouvez joindre I'agent directement en saisissant un poste de
deux a huit chiffres.

IVR Direct Agent Cette option permet a un appelant d'utiliser un numéro de poste pour joindre

Access # (maximum | directement I'agent en question. Entrez un numéro de poste de deux a huit chiffres

8 digits) (numéro que les appelants peuvent utiliser pour joindre directement I'agent.

d'accés direct a
I'agent de la RVI,
8 chiffres au

maximum)

Enable Agent Si cette option est activée, elle active la messagerie vocale d'un agent et achemine

Voicemail (activer la | les appels d’'accés direct a I'agent vers sa messagerie vocale si I'agent n'accepte pas

messagerie vocale | une interaction dans le délai d’attente de I'offre d'interaction. Centre d’appels 8x8

de 'agent) utilise I'adresse électronique précisée sous Agents > General (agents > généralités)

pour envoyer par courriel les messages vocaux d'accés direct a I'agent.

Remarque : Sile téléphone de I'agent dispose d’'une boite vocale privée,é

d’appels 8x8 est atteint avant que la boite vocale de I'agent ne saisisse
I'appel.

Automatic Call Recording (enregistrement automatique des appels)

% of inbound Précisez le pourcentage des appels automatiquement enregistrés pour I'agent.

calls Entrez un pourcentage d'appels entrants, d'appels sortants et d'appels par accés
(pourcentage | direct a I'agent.

d'appels

entrants)

% of outbound
calls
(pourcentage
d’'appels

assurez-vous que le seuil du délai d’attente de la boite vocale de Centre
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Option de I'onglet
Phone (téléphone)

sortants)

= % of direct
agent access
calls
(pourcentage
d’'appels avec
acces direct a
I'agent)

Configurer les parametres du téléphone

Description

Agent’s Recording Controls (controles d’'enregistrement de I'agent)

Agent does not have | Cette option empéche un agent d’enregistrer un appel en éliminant le contréle de

recording controls
(I'agent n'a aucun
controle

d’enregistrement)

Agent is able to
start recording
('agent peut
commencer a

enregistrer)

Agent is able to
start and pause
recording (I'agent
peut commencer
I'enregistrement et
le mettre en pause)

I'enregistrement dans le panneau de configuration. Il se peut que I'appel soit tout de
méme enregistré, selon les paramétres d'enregistrement automatique des appels.

Pendant un appel, un agent peut commencer a enregistrer I'appel a n'importe quel
moment. L'enregistrement se termine lorsque I'agent met fin a 'appel.

Un agent peut commencer et interrompre I'enregistrement d'un appel autant de fois
qu'il le souhaite. Un agent peut se voir refuser les droits d’enregistrement
conformément a certains parametres de RVI. La rétroaction visuelle dans le panneau
de configuration de 8x8 Agent Console refléte toujours le véritable état de
I'enregistrement.

4. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer les parameétres.

L’étape suivante consiste a attribuer des files d’attente a I'agent.
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Accéder aux appels enregistrés des agents

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent utiliser n’importe quel client FTP sécurisé pour télécharger les
appels enregistrés des agents depuis le locataire. Vous pouvez déterminer le pourcentage d’enregistrement
automatique des appels dans le gestionnaire de configuration de 8x8, sous Agents > Phone (agents > téléphone).
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les parametres du téléphone.

Vous pouvez utiliser n’importe quel client FTP sécurisé pour télécharger les appels enregistrés des agents. Les
clients FTP suivants peuvent étre téléchargés gratuitement :

® FileZilla : accessible a 'adresse http://filezilla-project.org/

® Core FTP LE : accessible a l'adresse http://www.coreftp.com/

Le tableau suivant résume la configuration FTP sécurisée requise pour qu’un client FTP puisse accéder au répertoire
des fichiers audio de votre locataire :

Parametres L.
Description
FTP
Host name ® Dans l'ouest des Etats-Unis, entrez <vce-ftps-us1.8x8.coms.
(nom de ® Dans l'est des Etats-Unis, entrez <vcc-ftps-us2.8x8.coms.
I'hnote)
®  Au Canada, entrez <vcc-ftps-cal.8x8.coms.
®  Au Royaume-Uni UE2, entrez <vcc-ftps-uk2.8x8.coms>.
®  Au Royaume-Uni UE3, entrez <vcc-ftps-uk3.8x8.com>
Pour obtenir une liste compléte des adresses URL de plateforme disponibles, consultez le guide
des adresses URL de plateforme.
Username Pour le nom d'utilisateur, entrez le nom du locataire qui se trouve sous Home > Profile > Tenant
(nom Name (accueil > profil > nom du locataire). Il s'agit du nom d'utilisateur utilisé par I'admi-

d'utilisateur) | nistrateur principal du locataire pour se connecter a Centre d’'appels 8x8. Vous pouvez accéder a
ces renseignements a partir du courriel de communication initial qui indique les données
d’identification de connexion du locataire. Par exemple, si 'administrateur principal se connecte
au gestionnaire de configuration de 8x8 avec le nom d'utilisateur <AcmedJets>, tapez le méme
nom d'utilisateur dans votre client FTP.

Version 9.12 205


http://filezilla-project.org/
http://www.coreftp.com/
https://support.8x8.com/@api/deki/files/2500/Platform-URL-Guide-Virtual-Contact-Center.pdf?revision=2
https://support.8x8.com/@api/deki/files/2500/Platform-URL-Guide-Virtual-Contact-Center.pdf?revision=2

8x8

Parameétres
FTP

Password

(mot de
passe)

Accéder aux appels enregistrés des agents

Description

Entrez le méme mot de passe que vous avez entré sous Home > Profile > SFTP Password
(accueil > profil > mot de passe SFTP). Pour en savoir plus, consultez la rubrique Sommaire des
parameétres de profil.

Utilisation de FileZilla pour télécharger des fichiers audio

La figure suivante illustre les paramétres de FileZilla 3 utilisés pour se connecter au répertoire des enregistrements

d’agent du gestionnaire de configuration de 8x8.

[ Site Manager ﬁw
Select Entry: General |nd'uanced I Transfer Settings I Charset|
| 4 My Sites
e m pstest Tenant Host: ftps.mycontactual.c  Port:
Server Type: [I—‘I‘PES - FTP over explicit TLS/S5L vl
Logon Type: [Nnrmal - I
User: pstest I
] Password: LTI L]} |
Account: i
Comments: N
- | |
[ Mew Site ] [ Mew Folder ] "'I
[ Mew Bookmark ] [ Rename ] i :
[ Delete ] [ Copy ] N
]
[ Connect ] [ oK ] [ Cancel |
= — -

Reportez-vous au tableau ci-dessus pour obtenir des renseignements sur les zones de saisie de texte de I'utilisateur

et du mot de passe dans FileZilla Site Manager.

Version 9.12

206



Accéder aux appels enregistrés des agents

8x8

Utilisation de Core FTP LE pour télécharger des fichiers audio

La figure suivante illustre les parameétres de Core FTP LE 2 utilisés pour se connecter au répertoire des

enregistrements d’agent du gestionnaire de configuration de 8x8.

Site Manager Iﬁ

------ @ Acmelets, Inc Site MNarne
|Acme ets, Ind
Host / IF /A LURL
|vcc-ftps-us2.838.cnm Advanced
|l zemarme:
|.-'1'-.|:maJets [ Anonymousz
Pazsword
F— [ Dan't save password
Port Tirneut Retres
|21 |50 2 [ Retry On
[ PASY [ Use Prosy
Connechion
|AUTH 551 -]
Comments S5L Optionz

W S5L Listings W SSL Tramsfer [ Clear [CCC)

[v OpenS5L [ Windows 551

Mew Site Mew Category | Connect | Cloze

Reportez-vous au tableau ci-dessus pour obtenir des renseignements sur les zones de saisie de texte User
(utilisateur) et Password (mot de passe) dans Core FTP LE 2 Site Manager.
Parcourir et localiser les fichiers d’enregistrement

Vous pouvez parcourir et localiser les appels enregistrés de votre centre d’appels stockés dans le répertoire de votre
locataire. Le locataire de votre Centre d’appels 8x8 enregistre et stocke les fichiers d’enregistrement de chaque
journée dans un répertoire horodaté nommé Syyyymmadd, ou yyyy précise 'année, mm le mois et dd le jour. En
outre, un fichier index horodaté est génére a I’heure locale du locataire entre 0 h et 1 h du matin a la fin de chaque
journée. Chaque fichier index contient des métadonnées sur les enregistrements d’appel.

Au niveau racine, le répertoire du locataire contient ce qui suit :
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® Un répertoire d’'index qui contient un ou plusieurs fichiers index horodatés, a valeurs séparées par des virgules

(CSV), nommés lyyyymmdd.csv, ou | signifie index.

Des sous-répertoires horodatés regroupés par jour. Chaque sous-répertoire contient un ou plusieurs fichiers

audio WAV horodatés et des fichiers index contenant des métadonnées sur les fichiers audio. Les fichiers audio

sont nommés Ryyyymmddyttttttssss.wav, ot R indique I'enregistrement, et I'horodatage comprend la date

(yyyymmdd) et I'heure en temps universel coordonné (UTC) de 24 heures tttttt a laquelle le fichier a été

enregistré en heure, minute et seconde, et ssss indique une séquence qui permet de faire la distinction entre

plusieurs fichiers enregistrés a la méme seconde. La structure du répertoire des enregistrements d’appels peut

étre représentée comme suit :

Enregistrements
d’appel

h 4

—— | 120120605.csv

|, | 120120606.csv

Index

Y

520120605

Sous-
répertoires >

520120606

—» | 120120607 .csv

—» | R201206061736390103.wav

Y

520120607

L5 | R201206061736390108.wav

— | R201206061736390110.wav

—» | 120120606.csv

—> 120120606 _version2.csv

locale du locataire.

_i Remarque : Les noms de fichiers et de sous-répertoires sont horodatés par UTC et non par I'heure
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Localisation des enregistrements d’appels

Pour localiser vos appels enregistrés, il faut comprendre le décalage horaire entre I'heure local de votre locataire et
'UTC. Par exemple, si votre locataire est situé dans le fuseau horaire de I'heure avancée du Pacifique (HAP), vous
étes en retard de sept heures sur 'UTC. A 12 heures UTC, I'heure locale de votre locataire est 17 heures HAP.

7 oh 7h 0 h 7h 2\

UTC

| 6/6/2012 6/6/2012 6/7/2012 ‘

HAP

\Hh 0Oh 17 h Uh_/

Pour obtenir les enregistrements de votre locataire du 6 juin 2016, téléchargez les enregistrements dans les sous-

répertoires S20160606 et S20160607. Les appels enregistrés aprés 17 h HAP le 6 juin sont stockés dans le sous-
répertoire S20160607.

] ;— locataire, fait référence aux appels dans deux sous-répertoires quotidiens UTC différents, a moins

7 Remarque : Le fichier index du lot d’enregistrement quotidien créé entre 0 h et 1 h, heure locale du
: que I'heure locale du locataire ne soit UTC.

Pour accéder aux fichiers index :

1. Faites un double clic sur le répertoire d’index. Le répertoire est composé de fichiers index horodatés par jour.
Vous pouvez visualiser ou télécharger les fichiers index dans le répertoire.

— correspondant ainsi que dans le répertoire d’index. Il existe deux types de fichiers index. Un

7 Remarque : Les fichiers index pour un jour donné sont stockés dans le sous-répertoire
fichier contient plus de détails que I'autre.
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@ Core FTP LE - fips.mycontactual.com:21 = | B ||
File View Sites Manage Help
| | A= = =N = 28
EZ #F LWL | E H S Ed o @ H @ ?
PWD w
257"
227 Entering Passive Mode [8,21,164,84, 118,133
LISt
Connect socket #TETE to 8.21.164. 84, port 30341
TLSw1. oipher TLSWISSLYS (DES-CBC3-5HAI - 168 bit
150 Hete cames the directary sting.
228 Dirzctory send
Transfemed 50,714 bytes in 0440 seconds
m &M - o v F (=] z | o Evf & &7
i) z [ =
* | Filename | Size | Date [ * | Filename | Size | Dale | Pemissions | -
102513 10,26 <>
index 110413 0200 ciurmnn:
jamith D9/2THI TS s
52010823 08/22/11 0000 churumnun:
520010324 092211 0000 chuvsrumsrins
S2m11002 1001711 0000 crerunun:
520011003 1001711 0000 chvsrumsrins
520111004 10/02/11 0000 diwsruwrne
520111008 100311 0000 cisrnmn:
20111005 10041 000 drsrumnne
20011007 T0/06/11 0000 chrsruruns
S20111008 06T 000 drwsrun
20111009 10/07/11 0000 crsrurin:
s2011m0 10081 000 drwsrun
S201101 10/09/11 0000 crsrnrin:
s2011mz 10ADAT 000 drsrun
S2m11m3 10A1/11 0000 crsrumn:
201104 1021 000 diermsnn:
521108 101311 0000 cimumn: R
Host Destinatian Bytes Size Rate Type Status Source
fips myoontactual . C:\UserstnalinibppD atahLocal Temphl 545 1072 Download Faled /inden/I20120608 osv
fips.rpcontactual... C:\lsersinalinAppD stahLacal Temphl... 545 1072 Dawnlaad Faled  /indew/120120608.c5v
Ready 1 B [=r [

Chaque fichier index CSV contient les renseignements suivants sur les fichiers d’enregistrement des agents du

jour en question :

CALL TYPE (type d’appel) : Appel entrant, appel sortant ou appel d’acces direct a 'agent

START TIME, STOP TIME (heure de début, heure de fin) : Heure locale du locataire a laquelle 'agent a
répondu a I'appel et y a mis fin.

AGENT NAME (nom de I'agent) : Nom de I'agent qui a pris I'appel
CUSTOMER NUMBER (numéro de client) : Numéro de téléphone associé au client
PHONE CHANNEL (canal téléphonique) : Numéro du canal téléphonique qui a traité I'appel

CALLED NUMBER (numéro appelé) : Numéro de téléphone vers lequel un appel a été effectué (s’applique
aux appels sortants)

CASEID (identifiant de dossier) : Numéro de dossier associé a I'appelant
DURATION (durée) : Durée de 'appel téléphonique

FILENAME (nom de fichier) : Nom de fichier de I'enregistrement audio de 'appel
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DIRECTORY (répertoire) : Sous-répertoire dans lequel I'enregistrement audio de I'appel est stocké
ACCOUNT (compte) : Numéro de compte associé a I'appelant

START TIME UTC (heure de début UTC) : Heure, représentée en UTC, a laquelle 'agent a répondu a
I'appel
STOP TIME UTC (heure de fin UTC) : Heure, représentée en UTC, a laquelle 'agent a mis fin a 'appel

QUEUE (file d’'attente) : Le type de file d’attente indique une file d’attente sortante ou entrante
QUEUE NAME (nom de la file d’attente) : Nom de |a file d’attente a laquelle I'appel a été acheminé
TRANSACTION ID (identifiant de transaction) : Numéro unique qui identifie I'appel téléphonique

EXTERNAL VARIABLE 1&2 (variable externe 1 et 2) : Données recueillies pendant la réponse vocale

interactive

OUTDIAL CODE (code de composition sortant) : Codes associés aux appels sortants

WRAP UP CODE (code de conclusion) : Codes représentant le résultat de I'appel

2. Accédez au répertoire précisé et téléchargez les fichiers d’enregistrement d’appels.

Vous pouvez visualiser le fichier index CSV dans la plupart des tableurs, notamment Microsoft Excel ou OpenOffice

Calc.
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Accéder aux appels enregistrés des agents

Vous pouvez télécharger les fichiers index et les enregistrements d’appels par dossiers ou par fichiers individuels.

Pour télécharger des enregistrements d’appels ou des fichiers index :

Sélectionnez Download (télécharger) dans le menu du clic droit.

Sélectionnez un répertoire, et cliquez avec le bouton droit de la souris pour ouvrir le menu.

@& Core FTP LE - fips.mycontactual.com:21

File ‘“iew Sites Manage Help

&Z | LD4C

Il
i}

B

o @$h L @ ?

226 Transter complets
F20131104175E260155, w s - 465324 bytes transtensd
MOTH R2013110417SE8260158, 2w

213 2013104175857

Transher time: 00:00:00

R201311041758260138 wav -- (463,324 bytes) -- 11/04713 17:58

R I O o & F & T
I alin etstudioR ecordingsh] | 3104 j 4’:
| Filename | Size | Date ~ |_Filename ‘ Size | Date | Peimissions
. 10/25/13 10:26 i)
|4 R201311041 755580748 wav b41 KB 11/0413 1756
|4 R201311041 768260758 wav MG4 KB 11/0413 1758
<] n +
Hast Destination Bytes Rate Type Status Source
ftps. mpcontactual ... C:\Userssnaliniuéppl ataiLocalh Temphl 545 Download Failed Jindex/1 201 20808, csv
ftps. mpcontactual ... C:\Userssnalinfuappl ataiLocah Temphl 545 Download Failed Jindex/1 201 20808, csv

B [ro [mr

Le client SFTP indique que le transfert a réussi.

3. Pourlire les enregistrements d’appels téléchargés, sélectionnez un fichier WAV, puis faites un double clic pour

Version 9.12

lire 'enregistrement.
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Affecter des agents aux files d’'attente

Toutes les interactions qui arrivent a Centre d’appels 8x8 sont acheminées par des files d’attente. Les files d’attente
les dirigent a leur tour vers des agents en fonction de leur niveau de compétence et de leur disponibilité. Un agent de
Centre d’appels 8x8 doit étre membre d’une file d’attente pour recevoir une interaction de cette derniére.

Centre d’appels 8x8 fournit une logique de pointe pour mettre en relation les clients avec I'agent qui peut résoudre le
mieux leur probleéme. Les files d’attente acheminent les interactions en fonction du niveau de compétence des agents
qui les desservent. Si vous avez un agent dont le niveau de compétence est trés élevé et un agent dont le niveau de
compétence est tres faible, I'interaction est dirigée vers I'agent dont le niveau de compétence est trés élevé, en
fonction de sa disponibilité.

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8, vous pouvez affecter les agents sélectionnés a des files d’attente
préalablement définies pour le téléphone, le courriel, le clavardage et la messagerie vocale. Une fois affecté, 'agent
recoit des interactions canalisées par ces files d’attente. Vous pouvez accéder aux files d’attente dans le gestionnaire
de configuration de 8x8 par Agents > Queues (agents > files d’attente).

Pour définir les affectations aux files d’attente :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

7

2. Trouvez un agent et cliquez sur
3. Ouvrez I'onglet Queues (files d’attente).

4. Sélectionnez une valeur pour le champ Skill Level (niveau de compétence) pour I'agent qui dessert la file
d’attente.
Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).

5. Cliquez sur Assign all (tout affecter) pour affecter 'agent a toutes les files d’attente, ou sélectionnez des files
d’attente individuelles et cliquez sur la case a cocher pour les affecter. Vous pouvez désactiver toutes les files
d’attente en décochant la case Enabled (activé).
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Agent » Edit Agent » Queues (6]

Agent Groups
Agents

gen {Kaoru) Kaoru Minami
Queues/Skills
< B

Chani

T Genera Phone Queues  Supervisor  CRM&Tabpermissions  Interactions

CRM Queue List > Filter Queue
Support
Center

20 | records € ConfigureSort igf Clear All Sort

Outbound Media * Queue name Skill Level (click to change) Agents enabled Assigned Enabled
Setup

Chat Support Chat 80 - High 3
Emai Sales Email 80 - High 3
Emai Support Email 80 - High 1
Outbound Phone Sales Outbound 20 - High 3
Outbound Phone Support Outbound 10 3
20 - Low
Inbound Phone Sales Inbound 20 3
Inbound Phone Support Inbound =0 3
50 - Medium
Voice Mail Sales Voicemail 60 3
70
Voice Mail Support Voicemail 20- High 3

Chat design %0

Note:
-On save, Skill level and Enabled will be reset to High and false respactively, for 2ll unassigned Queues.

Save Cancel

Le tableau suivant résume les options existantes sous I'onglet Queues (files d’attente) :

Option de
'onglet L
. Description

Queues (files

d’attente)

Assign all Sélectionnez cette option pour affecter un agent a toutes les files d'attente disponibles

(tout définies dans le locataire.

affecter) Pour les affectations de files d’attente personnalisées, sélectionnez des files d'attente
individuelles, précisez le niveau de compétence de I'agent, puis procédez a I'affectation.
Vous pouvez également affecter des agents aux files d'attente en méme temps que vous
créez la file d'attente.
Pour en savoir plus sur I'affectation des agents a une file d'attente téléphonique dans le
cadre de la création de la file d'attente, consultez la rubrique Affecter des membres a la file
d’attente téléphonique entrante. Le méme concept s'applique a tous les autres types de files
d’attente de Centre d'appels 8x8.

Enable All Cette option active automatiquement les interactions de toutes les files d’attente lors de

(tout activer) | I'affectation.

Support Cette option affiche le type de support de la file d'attente comme Chat (clavardage), Email
(courriel), Outbound Phone (téléphone sortant), Inbound Phone (téléphone entrant) ou
(Voicemail (messagerie vocale).
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Option de
'onglet ..

. Description
Queues (files
d’attente)
Nom de file | Cette option affiche le nom de la file d'attente, comme Support (assistance) ou Sales
d'attente (vente).
Skill Level Cette option indique le niveau de compétence de I'agent pour cette file d'attente. Le niveau
(click to de compétence détermine I'acheminement des interactions dans une file d’'attente. Centre
change) d’appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence

(niveau de supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
compétence |niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
[cliquer pour | 100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le

changer]) niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Agents Cette option indique le nombre total d’agents dans chaque file d’attente dont les comptes
Enabled sont activés.

(agents

activés)

Assigned Si cette option est sélectionnée, elle affecte un agent a la file d'attente sélectionnée et
(affecté) active automatiquement les interactions a partir de cette file d'attente. Vous pouvez affecter

des agents aux files d'attente en méme temps que vous créez la file d'attente.

Pour en savoir plus sur I'affectation des agents a une file d'attente téléphonique dans le
cadre de la création de la file d'attente, consultez la rubrique Affecter des membres a la file
d'attente téléphonique entrante. Le méme concept s'applique a tous les autres types de files
d'attente de Centre d'appels 8x8.

Enabled Cette option permet a I'agent de recevoir des interactions a partir d'une file d'attente
(activé) sélectionnée. Vous pouvez attribuer une file d'attente, mais choisir de la désactiver
temporairement.

6. Cliquez sur Save (enregistrer) pour enregistrer vos parametres.

L’étape suivante consiste a définir les privileéges de superviseur pour I'agent.
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Accorder des droits de superviseur

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent accorder des privileges spéciaux a un agent, et permettre aux
agents d’agir en tant que superviseurs de Centre d’appels 8x8. Un superviseur a tous les droits d’'un agent, en plus
de la possibilité de :

® Créer et supprimer des catégories et des réponses de FAQ.
® Surveiller les agents, les files d’attente, les groupes et les campagnes.

B Créer et exécuter des rapports historiques pour les indicateurs du centre d’appels.

En plus des fonctions de supervision, les superviseurs peuvent choisir d’effectuer certaines opérations auxquelles
les agents ont accés, comme la configuration du profil de I'agent, ou au moins d’en guider et d’en valider I'utilisation. Il
s’agit notamment des fonctionnalités facultatives suivantes :

®  Supprimer les enregistrements client et dossier du systéme de GRC local.
® Extraire et supprimer les interactions par courriel en attente d’'une file d’attente.

®  Utiliser 'onglet Monitoring (surveillance) pour retirer des agents des affectations de file d’attente.

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 accordent des privileges de superviseur a un agent et lui permettent de
surveiller les groupes, les files d’attente et les campagnes dans le gestionnaire de configuration de 8x8 et par Agents
> Supervisor (agents > superviseur).

Pour activer la capacité de supervision d’un agent :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

&

2. Trouvez un agent et cliquez sur
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3. Ouvrez I'onglet Supervisor (superviseur).

Home : .
om Agent » Edit Agent » Supervisor » Queues (6]
Security
Agent Groups
Agents
e (Kaoru) Kaoru Minami
Queue
< Ba
Chann,
Sripts General Phene Queues  Superviso CRM &Tab permissions ~ Interactions
CRM This user is supervisor Allow this supervisor to monitor calls Restrict report privileges
Support Monitori
lonitorin

Center 9
Outbound Queues  AgentGroups  Campaigns
Setup ) -

Queue List >

Assign All 1 20 records & Con t gf Clear All Sort

Media " : Name Default Priority Assigned
Status Codes Chat Support Chat 6
ETERDT Ema Sales Email 2
Codes

Ema Support Email 2
Outbound
Ph - Outbound Phone Sales Outbound 8
Wallboard Outbound Phone Support Outbound 8
Chat design Inbound Phone Sales Inbound 8

Inbound Phone Support Inbound 8

Note: If you rest
Save Cancel

4. Sélectionnez This user is superviseur (cet utilisateur est un superviseur).

5. Ouvrez les onglets Queues (files d’attente), Groups (groupes) et Campaigns (campagnes) pour poursuivre la
configuration.
Le tableau suivant résume les options disponibles sous I'onglet Supervisor (superviseur) dans les pages
Queues (files d’attente), Groups (groupes) et Campaigns (campagnes) :

Option de I'onglet

Supervisor Description

(superviseur)

This user is Si cette option est activée, I'utilisateur se voit accorder des droits de superviseur.

superviseur (cet
utilisateur est un
superviseur)

Allow this supervisor | Si cette option est activée, le superviseur peut se joindre aux appels téléphoniques
to monitor calls des agents en cours a des fins de surveillance.

(permettre a ce

superviseur de

surveiller les appels)
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Option de I'onglet
Supervisor
(superviseur)

Restrict report
privileges (restreindre
les privileges de
rapport)

Assign all (tout
affecter)

Support

Name (nom)

Default Priority
(priorité par défaut)

Agent Count (nombre
d’agents)

Comment
(commentaire)

Status (statut)
Enabled (activé)

File d'attente

Identifiant de
I'appelant

Description

Si cette option est activée, elle limite les données qu’un superviseur peut
visualiser dans les rapports historiques. Le superviseur voit les groupes et les files
d’attente qu'il surveille, ou dont il est membre.

Si cette option est activée, 'agent est affecté a 'ensemble des files d'attente, des
groupes ou des campagnes disponibles définis dans le locataire.

Cette option affiche le type de support de la file d'attente comme Chat
(clavardage), Email (courriel), Outbound Phone (téléphone sortant), Inbound Phone
(téléphone entrant) ou (Voicemail (messagerie vocale).

Cette option affiche le nom d'une file d'attente, d'un groupe ou d'une campagne,
comme Chat Channel (canal de clavardage) ou Support Queue (file d'attente
d'assistance).

Cette option indique le numéro de priorité de la file d'attente défini sous Queues >
Properties > Default Priority (files d'attente > propriétés > priorité par défaut). Ce
numéro détermine la priorité de toutes les interactions pour une file d'attente, ou 1
précise la priorité la plus faible et 10 la priorité la plus élevée.

Pour en savoir plus, consultez la rubrique Définir les propriétés de la file d'attente
téléphonique entrante.

Cette option indique le nombre d'agents dans un groupe.

Cette option affiche la description ou le commentaire d’'un groupe saisi lors de la
création d'un groupe et sous Group > General (groupe > généralités).

Cette option indique le statut de la campagne, comme terminé, en cours ou arrété.
Cette option indique si la campagne est activée.

Cette option affiche la file d’'attente associée a une campagne. Vous pouvez
préciser la file d’attente dans Campaign > Properties (campagne > propriétés).

Cette option affiche l'identification de I'appelant de la campagne précisé lors de la
définition de la campagne. L'identification de I'appelant de la campagne peut étre
un numéro de canal.
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Option de I'onglet
Supervisor
(superviseur)

Objet de GRC

Assigned (affecté)

Description

Cette option affiche I'objet de GRC de la campagne, comme le client, précisé lors
de la définition de la campagne.

Si cette option est sélectionnée, elle affecte un agent a la file d'attente, au groupe
et a la campagne sélectionnés.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Version 9.12
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Accorder des autorisations du systeme de GRC local

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 accordent des autorisations du systeme de GRC local aux agents et aux
superviseurs pour gérer les données sur les clients comme les dossiers, les clients et les taches accessibles aux
agents dans 8x8 Agent Console. Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 accordent les autorisations de
visualiser, créer, modifier ou supprimer les données sur les clients dans le gestionnaire de configuration de 8x8 par le
chemin Users > CRM (utilisateurs > GRC).

Pour accorder des autorisations du systéme de GRC local a un agent ou a un superviseur :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

7

2. Trouvez un agent et cliquez sur ou

Agent » Edit Agent » CRM & Tab permissions ®

(Kaoru) Kaoru Minami
< Back to agent list

General Phone Queues Supervisor CR Interactions

View Create Delete Create aFollow-up ~ Change Status  Createa Report  Download a Report

Case
Task /A
Customer NIA NIA
Monitoring N/A N/A NiA NA N/A NA NiA

Note: Case privi

4 when the agent has no assigned queues.

Only supen, n view the Monitoring tab

Save Cancel

3. Accordez les autorisations souhaitées a I'agent.
Le tableau suivant résume les autorisations :
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Onglet CRM

Description

(GRC)

Case (dossier) | Sélectionnez ou modifiez les autorisations suivantes pour définir 'accés d'un agent aux

données sur les dossiers :

" View (visualiser)

Create (créer)

Edit (modifier)

Delete (supprimer)

Create a Follow-up (créer un suivi)
Change Status (changer le statut)
Create a Report (créer un rapport)

Download a report (télécharger un rapport) : Les agents peuvent continuer a exécuter
le rapport méme si la possibilité de télécharger un rapport est désactivée.

Si vous désactivez I'un des contréles ci-dessus, I'agent ne peut pas voir la
fonctionnalité correspondante dans 8x8 Agent Console.

Remarque : Pour révoquer ou modifier les autorisations relatives a un dossier, :

_i vous devez désinscrire 'agent de toutes les files d’attente pour éviter tout

conflit. Seuls les superviseurs peuvent visualiser un onglet Monitoring
(surveillance).

Tache Sélectionnez ou modifiez les autorisations suivantes pour définir I'accés d'un agent aux

données sur les taches :

View (visualiser)

Create (créer)

Edit (modifier)

Delete (supprimer)

Change Status (changer le statut)

Create a Report (créer un rapport)




8x8

Version 9.12

Accorder des autorisations du systéme de GRC local

Onglet CRM

Description

(GRC)

Download a report (télécharger un rapport)
Si vous désactivez I'un des contréles ci-dessus, I'agent ne peut pas voir la
fonctionnalité correspondante dans 8x8 Agent Console.

== _  Remarque : Un agent est en mesure de cloner des taches dans 8x8 Agent
— Console si 'administrateur lui accorde I'autorisation de créer et de modifier des:

taches.

Client Sélectionnez ou modifiez les autorisations pour visualiser, modifier et supprimer les

données sur les clients.

View (visualiser)

Create (créer)

Edit (modifier)

Delete (supprimer)

Create a Report (créer un rapport)

Download a report (télécharger un rapport)
Si vous désactivez I'un des contréles ci-dessus, I'agent ne peut pas voir la
fonctionnalité correspondante dans 8x8 Agent Console.

Monitoring Sélectionnez I'autorisation de visualiser la surveillance.

(surveillance)
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Configurer le clavardage multiple

Le clavardage multiple de Centre d’appels 8x8 permet a un agent de gérer jusqu’a six clavardages simultanés avec

des clients a n’importe quel moment. Dans I'onglet Interactions (interactions) du gestionnaire de configuration de

8x8, les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent configurer le nombre maximum de clavardages simultanés

avec les clients pour chaque agent. lls peuvent également activer le clavardage entre agents a partir de 'onglet

Interactions (interactions). Il n’y a pas de limite au nombre de clavardage entre agents.

Pour définir le nombre maximum de clavardages simultanés avec les clients :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Agents (agents).

7

2. Trouvez un agent et cliquez sur

3. Ouvrezl'onglet Interactions (interactions).

Agent » Edit Agent » Interactions

(Kaoru) Kaoru Minami
< Back to agent list

Genera Phone Queues  Supervisor  CRM&Tab permissions nteractions

Support * Max # of concurrent chats
iy Enable agent to agent chat
Outbound

Setup

C

Save Cancel

Gu e W =

Broadcast

4. Sélectionnez Max # of concurrent chats (nombre maximal de clavardages simultanés) dans la liste.

5. Sélectionnez Enable agent to agent chat (activer le clavardage entre agents).

Cela permet a cet agent de clavarder avec d’autres agents. Il n’y a pas de limite au nombre de clavardages entre

agents simultanés.

6. Cliquez sur Enregistrer.
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Créer et configurer des files d’attente

Une file d’attente de Centre d’appels 8x8 est une collection ordonnée d’interactions en attente de service par des
agents qui possedent les qualités requises pour répondre a ces interactions. L’administrateur de Centre d’appels 8x8
peut personnaliser la maniére dont les interactions entrantes sont hiérarchisées et acheminées dans le gestionnaire
de configuration de 8x8. Les files d’attente garantissent que les interactions ne sont jamais perdues ou rejetées.

Les files d’attente servent a présenter les interactions qui arrivent dans Centre d’appels 8x8 aux agents en fonction
de leurs compétences et de leur disponibilité. Centre d’appels 8x8 fournit une logique de pointe pour mettre en
relation les clients avec I'agent qui peut résoudre le mieux leur probléme. Les files d’attente acheminent les
interactions en fonction du niveau de compétence des agents qui les desservent. Si vous avez un agent dont le
niveau de compétence est trés élevé et un agent dont le niveau de compétence est trés faible, l'interaction est dirigée
vers I'agent dont le niveau de compétence est trés élevé, en fonction de sa disponibilité.

En accédant a 'onglet Queues/Skills (files d’attente/compétences), vous pouvez :

® Créer, modifier, copier et supprimer des files d’attente de tous les supports
®  Affecter des membres aux files d’attente

B Définir le niveau de service visé

Pour accéder aux files d’attente :

1. Dans le menu de configuration, cliquez sur Queues/Skills (files d’attente/compétences) pour afficher une liste

des files d’attente.
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2. Danslavueenliste:

Queues/Skills » Queue List

Queue List

Queue List

Media * 2

Chat

Chat

Chat

Chat

Email

Outbound Phone
Outbound Phone
Outbound Phone
Inbound Phene
Inbeund Pheone
Inbound Phene
Woice Mail

Woice Mail

Operation completed successfully.

Add Queue: (® Inbound Phone (@ Outbound Phone (@ chat @ Email & Voice Mail

Queue name
AcmeSalesChatQ
AcmeSupportChat
AcmeSupportTier2
AcmeSalesChatq - 1
AcmeSalesEmail
Sales_Outbound
Support_Outbound
Outbound_Queue
Acme_Senvices
Acme_Support
Acme_sales
AcmeSalesvVM

Acme_vM-q

1

Default Priority

B e omomomomomom NG oo o0

> Filter Queue List

20 records 4} Configure Sort if Clear All Sort

Agents assigned

MR N W N @ R W R e W b

Agents enabled

ENow NN N W WD oW oW N oW

/200
/200
200
/00
/0@
200
200
200
Z 00
/200
/200
200
/00

Cliquez sur

ou le courriel.

Cliquez sur

Cliquez sur

Cliquez sur

D
Copy (copier) pour cloner une file d’attente existante.

Edit (modifier) pour afficher ou modifier une file d’attente existante.

Delete (supprimer) pour supprimer une file d’attente existante.

3. Configurez les paramétres de la file d’attente, puis cliquez sur Save (enregistrer).
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Add (ajouter) pour créer une nouvelle file d’attente entrante pour le téléphone, le clavardage
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Créer et configurer des files d’attente

ATaide d’un simple clic, les administrateurs peuvent copier les files d’attente téléphoniques entrantes, les files
d’attente téléphoniques sortantes, les files d’attente de clavardage, les files d’attente de messagerie électronique,
ainsi que les files d’attente de messagerie vocale. Le clonage des files d’attente permet aux administrateurs du

centre d’appels de créer plusieurs files d’attente en peu de temps.

Lorsque vous clonez une file d’attente, les propriétés de la file, les membres, les interactions, le niveau de service et
les paramétres de messagerie sont copiés. Un nom de file d’attente est automatiquement généré. Vous pouvez

modifier la nouvelle file d’attente ou y apporter des changements, au besoin.

Pour cloner une file d’attente :

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8.

2. Accédez a Queues/Skills (files d’attente/compétences) pour afficher une liste des files d’attente.

Home Queues/Skills » Queue List

ue List
Queues/Skills Queee =

Channels

Queue List

Media * 1

Chat

Chat

Chat

Chat

Email

Outbound Phone
Outbound Phone
Outbound Phone
Inbound Phone
Inbound Phene

Inbound Phene

oice Mail

Woice Mail

Queue name
AcmeSalesChatq
AcmeSupportChat
AcmeSupportTier2
AcmeSalesChatq - 1
AcmeSalesEmail
Sales_Outbound
Support_Outbound
Outbound_Queue
Acme_Services
Acme_Support
Acme_Sales
AcmeSaleswM

Acme_vM-q

o

Add Queue: (® Inbound Phone @ Outbound Phone @ chat @ email @ Voice Mail
14”2

1

& Secondary Administrator (Acmelets)

Operation completed successfully.

20

My Profile

records &} Configure Sort igf Clear All Sort

Default Priority  Agents assigned  Agents enabled

B e @@ ®m O @O Moo o o 0

4

MR N W N @ R W s B

BN om NN N W W oW oW N W

> Filter Queue List

TR RN OV RN RN RN Y RNNY N

0
(a}
0
a}
a}
]
al
a}
a}
a}
a}
a}

GIGIGIE]

28 8

28

298

(]

5]

3. Sélectionnez une file d’attente et cliquez sur

D
Copy (copier).

Une seule copie est générée. La file d’attente clonée prend le nom de la file d’attente originale, ainsi qu’un
numéro apposé au nom. Par exemple, FileVenteClavardageAcme devient FileVenteClavardageAcme-1,
FileVenteClavardageAcme-2, et ainsi de suite. Vous pouvez renommer la file d’attente en accédant a
Queues/Skills > Properties > Queue Name (files d’attente/compétences > propriétés > nom de la file
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8x8

d’attente). Les files d’attente sont répertoriées par ordre alphabétique, mais vous pouvez les trier et modifier leur
ordre.

4. Au besoin, modifiez les propriétés de la file d’'attente et cliquez sur Save (enregistrer).

M|

5. Cliquez sur pour supprimer la file d’attente.

Remarque : Pour supprimer une file d’attente, vous devez d’abord en éliminer les agents.

La configuration d’une file d’attente varie en fonction du support de la file. Les rubriques ci-aprés décrivent les sujets
suivants :

® Créer des files d’attente téléphoniques entrantes

® Créer des files d’attente téléphoniques sortantes

® Créer des files d’attente de clavardage

® Créer des files d’attente de messagerie électronique

® Créer des files d’attente de messagerie vocale

Version 9.12 227



8x8

Créer des files d’attente téléphoniques entrantes

Créer des files d’attente téléphoniques entrantes

Pour configurer une file d’attente téléphonique entrante de Centre d’appels 8x8 dans le gestionnaire de configuration
de 8x8, il faut :

Version 9.12

Définir les propriétés de la file d’attente téléphonique entrante

Affecter des membres a la file d’attente téléphonique entrante

Configurer la messagerie vocale de la file d’attente téléphonique entrante
Etablir la priorité des appels dans la file d’attente téléphonique entrante

Définir le niveau de service de la file d’attente téléphonique entrante
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Définir les propriétés de la file d’attente téléphonique entrante

Centre d’appels 8x8 classe les files d’attente téléphoniques en fonction de la direction des appels téléphoniques.

® Une file d’attente téléphonique entrante accepte les appels téléphoniques entrants et les dirige vers des agents
qualifiés. Les agents traitent ces appels téléphoniques ou les rejettent en les renvoyant dans la file d’attente, ce
qui permet de s’assurer que les appels ne sont pas rejetés.

®  Une file d’attente téléphonique sortante traite toutes les interactions sortantes, y compris les appels de

campagne, les appels numérotation en un clic et les appels rappel Web.

Pour définir une file d’attente téléphonique entrante, les administrateurs de Centre d’appels 8x8 doivent définir les
principales propriétés, comme le nom de la file d’attente, la priorité par défaut, le délai d’attente de post-traitement,

etc. Ouvrez I'onglet Properties (propriétés) pour définir les propriétés.

Pour définir les propriétés de la file d’attente téléphonique entrante dans le gestionnaire de configuration
de 8x8 :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Cliquez sur ou sur Inbound Phone (téléphone entrant).
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3. Saisissez les propriétés souhaitées dans I'onglet Properties (propriétés).

Version 9.12

Queue name

Default priority

faiting Music

Agent whisper audio

Transfer Incoming Calls to

& Robin Shast; My Profile

ryandemo0101) Logout

Voice Mail Interactions

Phone
Inbound

Sales whisper IN

8 1=Low 10=High

Save Cancel

Orens sale queus
Sales Queue
Support Whisper
jaudio

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Inbound Phone (files d’attente/compétences >

téléphone entrant) :

Option de I'onglet
Properties
(propriétés)
Queue Type (type
de file d'attente)

Queue direction
(direction de la
file d'attente)

Queue name
(nom de la file
d'attente)

Default Priority
(priorité par
défaut)

Description

Rappel en lecture seule du type de file d'attente.

Rappel en lecture seule de la direction de la file d'attente téléphonique. Précise s'il
s'agit d'une file d'attente entrante ou sortante. Cela s'applique uniquement aux
supports téléphoniques.

Tapez un nom pour la file d'attente.

Choisissez la priorité pour cette file d'attente, ol <1> précise la priorité la plus faible et
<10> la priorité la plus élevée. Cela définit la priorité pour les interactions de tous les
supports.

Par défaut, Centre d'appels 8x8 donne la priorité aux files d'attente comme suit :

® File d'attente téléphonique = 8 (priorité par défaut la plus élevée)
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Option de I'onglet
Properties
(propriétés)

Transfer
Incoming Calls To
(transférer les
appels entrants a)

Post-Processing
Timeout (délai
d’attente de post-
traitement)

Voice Recording
% (pourcentage
d’enregistrement
vocal)

Description

® File d'attente de clavardage = 6
® File d'attente de messagerie vocale = 4

® File d'attente de messagerie électronique = 2 (priorité par défaut la plus faible)

En fonction des besoins de votre entreprise, vous pouvez attribuer la priorité souhaitée
a chaque file d'attente.

Si cette option est activée, Centre d'appels 8x8 transfére les interactions téléphoniques
de cette file d'attente vers un numéro de téléphone externe (qui n'est pas géré par le
centre d’appels). Le numéro de téléphone externe doit avoir le format suivant :

" Aux Etats-Unis :

1 + code régional a trois chiffres + numéro de téléphone a sept chiffres

® En dehors des Etats-Unis :
Indicatif du pays + numéro de téléphone
Le numéro de téléphone peut contenir des tirets, des espaces ou des parenthéses
facultatifs.

Choisissez la durée d’attente de Centre d’appels 8x8 avant I'attribution d’'une nouvelle
interaction de la file d'attente a un agent qui vient de terminer une interaction.

Le délai d'attente de post-traitement permet aux agents desservant la file d'attente
sélectionnée d'effectuer toute tache nécessaire apres l'interaction avant de recevoir
une nouvelle interaction. Choisissez Manual (manuel) pour permettre aux agents
affectés a cette file d'attente d'utiliser leur 8x8 Agent Console pour se rendre
explicitement disponibles pour de nouvelles interactions. Lorsque plusieurs agents
ayant la méme file d'attente et le méme niveau de compétence sont disponibles et
attendent de recevoir l'interaction suivante, Centre d’appels 8x8 achemine |'appel vers
I'agent qui est resté inactif le plus longtemps. Pour en savoir plus, consultez notre
contenu sur la fagon de réinitialiser le minuteur d'inactivité des agents.

Précisez le pourcentage des interactions de cette file d’'attente enregistrées par Centre
d’'appels 8x8.
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Option de I'onglet

Properties
(propriétés)
Waiting Music
(musique
d'attente)

Agent whisper
audio (fichier
audio du
murmure a
I'agent)

Description

Choisissez le fichier audio diffusé lorsqu’un appelant doit attendre qu’'un agent soit
disponible. La musique d'attente répertorie tous les fichiers définis dans I'onglet Audio
Files (fichiers audio).

Pour en savoir plus sur I'onglet Audio Files (fichiers audio), consultez la rubrique
Configurer des messages d'accueil enregistrés.

Sélectionnez un fichier audio dans la liste déroulante pour le murmure a I'agent. Par

défaut, aucun fichier audio n'est sélectionné. Vous pouvez cliquer sur® pour diffuser
le fichier audio. Le murmure a I'agent aide les agents a reconnaitre le contexte de
I'appel entrant avant méme que les renseignements sur le client ne s’affichent en
prévisualisation, ce qui leur permet de se préparer a I'appel. Les messages de murmure
al'agent peuvent étre entendus sur les appels entrants et sortants. Pour configurer le
murmure a I'agent, vous devez d’abord téléverser le fichier de murmure a I'agent, puis
affecter le fichier a une file d'attente. Pour en savoir plus sur les fichiers audio de
murmure a l'agent, consultez notre contenu sur la fagon de créer un murmure a I'agent
pour des files d'attente téléphoniques.

4. Cliquez sur Save (enregistrer).Apres avoir défini les propriétés de la file d’attente, vous étes prét a affecter des
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membres a cette file.
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Affecter des membres a la file d’attente téléphonique entrante

Lorsque les administrateurs de Centre d’appels 8x8 affectent des membres a une file d’attente téléphonique
entrante, ils les autorisent a traiter les interactions téléphoniques qui entrent dans la file d’attente. La file d’attente
utilise I'acheminement basé sur les compétences pour acheminer les appels téléphoniques entrants en fonction des
compétences de I'agent. Un agent ayant un niveau de compétence supérieur regoit une interaction avant un agent
ayant un niveau de compétence inférieur.

Accédez a Queues/Skills > Inbound Phone > Members (files d’attente/compétences > téléphone entrant > membres)
dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour ajouter, modifier ou supprimer des agents.

Pour affecter des membres a une file d’attente téléphonique entrante :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Trouvez la file d’attente téléphonique entrante a laquelle vous souhaitez affecter des membres, et cliquez sur

4

3. Accédez al'onglet Members (membres).

Queues/Skills » Edit Inbound Phone » Members (6]

Sales Inbound
Queues/Skills

Channels

¢ Back to queue list

Properties Voice Mail Interactions SLA

Scripts

Agent List > Fitter Agent List
Assign All [_] Enable All 1 20 | records {8 ConfigureSort if Clear All Sort
First name Last name Username Skill level (click to change) Agents assig... Agents enabl...
Casey Kilborn Casey 80 - High
Corrin Alvarez Corrin 80 - High
Kaoru Minami Kaoru 0 Vi Vi
20 - Low L L
Robin Shasta Robin 20
40
Sasha Solovey Sasha 50- Medium
Zufi Singh Zufi 60
70
80 - High

eset to High and false re
d to the queue, sin.

< 2nd add follow-ups. Plesse set CRM access rights first and then subscrioe

Save Cancel

4. Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d’attente.
ou
Sélectionner Agents assigned (agents affectés) pour ne choisir que les agents souhaités.
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5. Choisissez la valeur du champ Skill Level (niveau de compétence) pour I'agent qui dessert la file d’attente.
Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Inbound Phone > Members (files
d’attente/compétences > téléphone entrant > membres) :

Option de

I'onglet Description

Membres

Assign All Affecte tous les agents existants a cette file d'attente.

(tout affecter)

Enable All Pour activer I'acheminement des interactions de cette file d’attente vers tous les agents
(tout activer) | affectés a cette file.

Agents Pour la file d’attente sélectionnée, dans la liste des agents :

® Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d'attente.

®  Sélectionnez un agent individuel pour I'ajouter a la file d'attente.

Skill Level Cette option indique le niveau de compétence de l'agent pour cette file d'attente. Le niveau

(Niveau de de compétence détermine 'acheminement des interactions dans une file d'attente. Centre

compétence) | d'appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence
supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le
niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Agents Affecte les agents sélectionnés a cette file d'attente.
Assigned

(Agents

affectés)

Agents Active I'acheminement des interactions de cette file d’attente vers les agents sélectionnés
Enabled affectés a la file d'attente. Vous pouvez affecter mais désactiver temporairement un agent.
(agents
activés)

6. Sélectionnez Agents Enabled (agents activés) ou Enable All (tout activer) pour activer 'acheminement des
interactions de cette file d’attente aux agents sélectionnés.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Configurer la messagerie vocale de la file d'attente
téléphonique entrante

La stagnation des appels dans une file d’attente de Centre d’appels 8x8 pendant trop longtemps n’est pas
souhaitable pour les appelants. Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent diriger les appels qui attendent
dans une file d’attente depuis plus d’un certain temps vers la messagerie vocale, ce qui permet aux appelants de
laisser un message. En accédant a I'onglet Voicemail (messagerie vocale) dans le gestionnaire de configuration de

8x8, vous pouvez également :

®  Activer la messagerie vocale pour une file d’attente.
® Préciser une durée aprés laquelle les appels en attente sont dirigés vers la messagerie vocale.
B Sélectionner un message pour la messagerie vocale.

®  Sélectionner une file d’attente de messagerie vocale vers laquelle diriger les appels.

Pour configurer la messagerie vocale pour une file d’attente :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

&z
2. Trouvez la file d’attente téléphonique entrante que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
3. Accédez al'onglet Voice Mail (messagerie vocale) et sélectionnez ou activez les parametres de la messagerie
vocale.
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Inbound Phone > Voicemail (files
d’attente/compétences > téléphone entrant > messagerie vocale) :

Option de I'onglet Voicemail

) Description
(messagerie vocale)
Enable Voice Mail (activer la Sélectionnez cette option pour activer la messagerie vocale pour
messagerie vocale) cette file d'attente téléphonique.

Force Voice Mail after (imposer la Choisissez la durée que Centre d'appels 8x8 permet a un appelant
messagerie vocale apres) d’attendre avant de rediriger I'appel vers une file d'attente de
messagerie vocale de Centre d’'appels 8x8.
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EE——— S
Option de l'onglet Voicemail L.
i Description
(messagerie vocale)
Voice Mail Message (played to Choisissez le message enregistré que Centre d’appels 8x8 diffuse

customer) (message de messagerie |lorsqu'il redirige un appelant vers une file d'attente de messagerie
vocale [diffusé au client]) vocale.
® Upload Custom (téléverser un message personnalisé) : Vous
pouvez remplacer le message actuel par un fichier WAV
existant de votre liste de sélection.

® Play Audio (diffuser le fichier audio) : Cliquez pour écouter le
message vocal audio.

Route Voice Mail to queue Choisissez une file d’'attente de messagerie vocale de Centre
(acheminer les messages vocaux a | d'appels 8x8.
la file d'attente)

4. Cliquez sur Enregistrer.
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Etablir la priorité des appels dans la file d’attente
téléphonique entrante

Les administrateurs Centre d’appels 8x8 peuvent établir une priorité personnalisée pour les interactions dans la file
d’attente en fonction des conditions qu'ils définissent. Si une interaction remplit la condition, elle prend une priorité
supérieure ou inférieure a la priorité par défaut de la file d’attente. Pour profiter de cette fonctionnalité, vous devez
utiliser systéme de GRC local. Accédez a I'onglet Interactions sur gestionnaire de configuration de 8x8 pour
personnaliser la maniére dont la file d’attente sélectionnée donne la priorité a certains types d’interactions.

Par exemple, AcmeJets dispose d’une file d’attente d’assistance entrante dont la priorité par défaut est fixée a 6.

Cette file d’attente traite les demandes d’assistance de tous les clients. Pour mieux servir ses clients privilégiés avant
les autres, AcmedJets peut définir une priorité d’interaction plus élevée pour les interactions des clients privilégiés en
définissant une condition pour déterminer le type de client. Lorsqu’une interaction remplit la condition, la priorité de
linteraction prévaut sur la priorité par défaut de la file d’attente, ce qui permet aux agents de servir les clients
premium plus rapidement.

Pour définir une priorité personnalisée pour les interactions :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente téléphonique entrante que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet Interactions (interactions).

4. Sélectionnez une valeur pour Set Default Interaction Priority within the Queue (définir la priorité
d’interaction par défaut dans la file d’attente).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Inbound Phone > Interactions (files
d’attente/compétences > téléphone entrant > interactions) :

Option de I'onglet

. Description
Interactions
Définir la priorité Pour personnaliser la priorité pour des types spécifiques d'interactions dans cette
d’interaction par file d'attente, choisissez un niveau de priorité par défaut, puis dans la zone de
défaut dans la file condition, spécifiez les conditions qui recoivent la priorité par défaut.
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EE——— S
Option de I'onglet _
X Description
Interactions
d’attente Dans la liste, 1 correspond a la priorité d'interaction par défaut la plus faible, et 100

a la priorité d'interaction la plus élevée.

Ajouter une regle Cliquez sur ., pour créer une regle de priorité d’interaction.
. . St
d'interaction

Si la valeur du champ | Choisissez un champ systéme de GRC local pour activer les options disponibles
dans la liste d’égalités telles que Cas : Priorité.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les champs CRM.

est égal a Les valeurs de ce champ varient en fonction du champ que vous choisissez pour
systeme de GRC local. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous
pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.

Définir la priorité Choisissez un niveau de priorité pour l'interaction, de 1 (le plus bas) a 100 (le plus
d'interaction sur élevé).
Activer la regle Sélectionnez pour activer la régle d'acheminement dans votre Centre d’'appels 8x8.

d’acheminement
prioritaire

5. Définissez une régle d’interaction pour préciser une condition de correspondance.

i
@
a. Cliquez sur ou sur Régle d’interaction.
b. Sélectionnez un champ CRM pour la valeur Si du champ, par exemple Cas : Priorité.
c. Sélectionnez une valeur pour les égaux. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous pouvez
choisir Faible, Moyen ou Fort.

d. Choisissez une valeur pour Définir la priorité d’interaction entre 1 et 100.
Ce nombre définit la priorité des interactions qui correspondent a la regle. Par exemple, un client de
I'assistance platine obtient une priorité élevée, comme 90.

e. Cochezla case Activer la regle d’acheminement prioritaire pour activer la regle.

f. Cliquez sur Ajouter cette régle.
Larégle d’interaction apparait dans la liste.

6. Répétez la procédure ci-dessus pour ajouter d’autres régles.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Définir le niveau de service de la file d’attente téléphonique

entrante

L’accord de niveau de service (SLA) d’'une file d’attente Centre d’appels 8x8 définit les paramétres de performance
cibles de la file d’attente. Il comprend le pourcentage d’interactions traitées dans un intervalle de temps donné. Vous

pouvez définir un niveau de service cible pour chaque file d’attente par gestionnaire de configuration de 8x8, et
évaluer périodiquement le niveau de service. Vous pouvez également configurer une notification d’alerte pour

indiquer si le niveau de service tombe en dessous du seuil définie.

Pour définir un niveau de service pour une file d’attente téléphonique entrante :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez la file d’attente téléphonique entrante que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez alonglet SLA (RVI).

Queues/Skills » Edit Inbound Phone » SLA

Sales Inbound
Queues/Skils | R RRRETPA

Channels
T Properties Members Voice Mail Interactions

CRM Target Service Level - in a queue

Support 80
Center

% of interactions should be precessed within 10 minutes

Evaluate service level every 30 minutes
Outbound
Send email notification to

Note: Multiple email addresses can be entered in Send email notification to separated oy comma () ar semi-calen () .

Save Cancel

Chat design

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Inbound Phone > SLA (files

d’attente/compétences > téléphone entrant > niveau de service) :

Option de I'onglet SLA (RVI) Description

% of interactions should be | Pour préciser le seuil de I'accord de niveau de service (SLA) pour la file

d'attente sélectionnée :
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Définir le niveau de service de la file d’attente téléphonique entrante

Option de l'onglet SLA (RVI) Description

processed within (% des 1. Saisissez une valeur de pourcentage sous la forme d'un nombre entier
interactions qui doivent compris entre 0 et 100 pour cent, par exemple 40.

étre traitées dans undélai | 2. Tapez un nombre entier pour indiquer I'intervalle de temps.

de)

3. Choisissez les unités de temps spécifiées par cette valeur.
Les intervalles de temps valables sont les suivants :

® Pour les files d'attente de téléphone et de clavardage : Secondes,
minutes ou heures

® Pour les files d'attente de courriel et de messagerie vocale : Minutes
ou heures

Evaluate service level every | Choisissez la fréquence a laquelle Centre d'appels 8x8 compare les
(évaluer le niveau de performances de la file d’'attente au seuil SLA défini pour la file d’attente.
service chque)

Send email notification to | Saisissez une ou plusieurs adresses courriel séparées par des virgules qui

(envoyer un courriel de doivent recevoir des courriels de notifications de Centre d'appels 8x8. Le

notification a) courriel est envoyé lorsque le niveau de performance de la file d'attente passe
en dessous du seuil de performance défini pour la file d'attente.

Cliquez sur Enregistrer.
Cette étape termine la configuration de la file d’attente.
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8x8

Créer des files d’attente téléphoniques sortantes

La file d’attente sortante de Centre d’appels 8x8 est utilisée pour canaliser les appels sortants amorcés par les
agents vers leur destination. Ces appels peuvent étre :

® Des appels composés par I'agent depuis le panneau de configuration : ils doivent étre configurés au moyen de
codes téléphoniques sortants.

® Des demandes de rappel Web : I'interface API accepte l'identifiant de file d’attente comme paramétre.
® Effectués par numérotation en un clic : I'interface API accepte l'identifiant de file d’attente comme paramétre.

® Des appels de campagne : ils doivent étre dirigés au moyen d’une file d’attente téléphonique sortante.

Lorsqu’un appel sortant est dirigé vers une file d’attente de Centre d’appels 8x8, le statut de 'agent passe a Busy
(occupé) ce qui empéche tout appel d’étre proposé a I'agent.

Pour configurer une file d’attente téléphonique sortante dans le gestionnaire de configuration de 8x8, il faut :

® Définir les propriétés de la file d’attente téléphonique sortante

B Attribuer des membres a la file d’attente téléphonique sortante

® Etablir la priorité des appels de la file d’attente téléphonique sortante
B Définir le niveau de service de la file d’attente téléphonique sortante

® Visualiser les affectations de campagne
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8x8

Définir les propriétés de la file d’attente téléphonique sortante

Centre d’appels 8x8 classe les files d’attente téléphoniques en fonction de la direction des appels téléphoniques.

® Une file d’attente téléphonique entrante accepte les appels téléphoniques entrants et les dirige vers des agents
qualifiés. Les agents traitent ces appels téléphoniques ou les rejettent en les renvoyant dans la file d’attente, ce
qui permet de s’assurer que les appels ne sont pas rejetés.

®  Une file d’attente téléphonique sortante traite toutes les interactions sortantes, y compris les appels de

campagne, les appels numérotation en un clic et les appels rappel Web.

Pour définir une file d’attente téléphonique sortante, vous devez spécifier les principales propriétés, comme le nom
de la file d’attente, la priorité par défaut, le délai d’attente de post-traitement, etc. L’onglet Properties (propriétés)
dans le gestionnaire de configuration de 8x8 sous Outbound Phone Queues (files d’attente téléphoniques sortantes)

vous permet de définir ces propriétés.

Pour définir les propriétés de la file d’attente téléphonique sortante :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Cliquez sur ou sur Outbound Phone (téléphone sortant).

3. Saisissez les propriétés souhaitées dans I'onglet Properties (propriétés).

Queues/Skills » Add Outbound Phone » Properties ®

BuCrmETs Bac reue list

Channels

Phone
Queue direction Outbound

Queue name

Outbound Phone script

Marketing Outbound

Default priority 8 1=Low 10=High
Post-proces: sing timeou t S secends

Voice Recording 5

Chat desig

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Outbound Phone > Properties (files
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d’attente/compétences > téléphone sortant > propriétés) :

Option de I'onglet
Properties
(propriétés)
Queue Type (type
de file d'attente)

Queue direction
(direction de la
file d'attente)

Queue name
(nom de la file
d’attente)

Default Priority
(priorité par
défaut)

Description

Rappel en lecture seule du type de file d'attente.

Rappel en lecture seule de la direction de la file d'attente téléphonique. Précise s'il
s'agit d’'une file d’attente entrante ou sortante. Cela s'applique uniquement aux
supports téléphoniques.

Entrez un nom pour la file d’attente.

Choisissez la priorité pour cette file d'attente, ot 1 précise la priorité la plus faible et 10
la priorité la plus élevée. Cela définit la priorité pour les interactions de tous les
supports.

Par défaut, Centre d'appels 8x8 donne la priorité aux files d'attente comme suit :

® File d'attente téléphonique = 8 (priorité par défaut la plus élevée)
® File d’attente de clavardage = 6
® File d'attente de messagerie vocale = 4

® File d'attente de messagerie électronique = 2 (priorité par défaut la plus faible)

En fonction des besoins de votre entreprise, vous pouvez attribuer la priorité souhaitée
a chaque file d'attente.

243



8x8

Définir les propriétés de la file d’attente téléphonique sortante

Option de I'onglet
Properties
(propriétés)
Post-Processing
Timeout (délai
d’attente de post-
traitement)

Voice Recording
% (pourcentage
d’enregistrement
vocal)

Description

Choisissez la durée d'attente de Centre d’'appels 8x8 avant I'attribution d'une nouvelle
interaction de la file d'attente a un agent qui vient de terminer une interaction.

Le délai d'attente de post-traitement permet aux agents desservant la file d'attente
sélectionnée d'effectuer toute tache nécessaire apres l'interaction avant de recevoir
une nouvelle interaction. Choisissez Manual (manuel) pour permettre aux agents
affectés a cette file d'attente d'utiliser leur 8x8 Agent Console pour se rendre
explicitement disponibles pour de nouvelles interactions. Lorsque plusieurs agents
ayant la méme file d'attente et le méme niveau de compétence sont disponibles et
attendent de recevoir l'interaction suivante, Centre d'appels 8x8 achemine I'appel vers
I'agent qui est resté inactif le plus longtemps. Pour en savoir plus, consultez notre
contenu sur la fagon de réinitialiser le minuteur d'inactivité des agents.

Précisez le pourcentage des interactions de cette file d’'attente enregistrées par Centre
d’'appels 8x8.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Aprées avoir défini les propriétés de la file d’attente, vous étes prét a affecter des membres a cette file.
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8x8

Attribuer des membres a la file d’attente téléphonique
sortante

Lorsque les administrateurs de Centre d’appels 8x8 affectent des membres a une file d’attente téléphonique
sortante, ils autorisent ces membres a traiter les appels de campagne et les demandes de rappel Web qui entrent
dans la file d’attente. La file d’attente utilise 'acheminement basé sur les compétences pour acheminer les appels
téléphoniques sortants en fonction des compétences de I'agent. Un agent ayant un niveau de compétence supérieur
recgoit une interaction avant un agent ayant un niveau de compétence inférieur.

Accédez a Queues/Skills > Outbound Phone > Agents (files d’attente/compétences > téléphone sortant > agents)
dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour ajouter, modifier ou supprimer des agents.

En tant que membre d’une file d’attente sortante, un agent se voit proposer ce qui suit :

®  Appels de campagne

® Demandes de rappel Web des clients

Pour affecter des membres a une file d’attente téléphonique sortante :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Trouvez la file d’attente téléphonique sortante a laquelle vous souhaitez affecter des membres, et cliquez sur

4
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3. Accédez al'onglet Agents (agents).

Une liste des agents existants s’affiche.

Attribuer des membres a la file d’attente téléphonique sortante

Home
Security

Agent Groups

Queues/Skills » Edit Outbound Phone » Agents

Agents Sales Outbound

Queues/Siils | PRSI

Channels

. Properties  Agents Interactions SLA Campaigns

R Agent List

Support

Center Assign All [_] Enable All

Qutbound First name Last name Username

iy Casey Kilbom Casey

Campsigns Corrin Alvarez Corrin
Kaoru Minami Kaoru
Robin Shasta Robin

Status Codes Sasha Solovey Sasha

Transaction i Singh 2o

Codes

Outbound
Phone Codes

Wallboard

Skill level an:

Chat design

d out can not be st

Save

Cancel

Skill level (click to change)

80 - High

80- High
10
20-Low

50 - Medium

80 - High

20 | records {8 Cor

Sort if Cle

Agents assig... Agents enabl...

[<BN<JN<]
[<BN<JN<]

4. Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d’attente.

ou

Sélectionner Agents assigned (agents affectés) pour ne choisir que les agents souhaités.

5. Choisissez la valeur du champ Skill Level (niveau de compétence) pour 'agent qui dessert la file d’attente.

Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Outbound Phone > Agents (files

d’attente/compétences > téléphone sortant > agents) :

Option de
'onglet Description

Membres

Assign All
(tout affecter)

Enable All

(tout activer) | affectés a cette file.

Agents

Affecte tous les agents existants a cette file d'attente.

Pour activer I'acheminement des interactions de cette file d’attente vers tous les agents

Pour la file d'attente sélectionnée, dans la liste des agents :

® Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d'attente.

= Sélectionnez un agent individuel pour I'ajouter a la file d'attente.
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Option de
'onglet
Membres
Skill Level
(Niveau de
compétence)

Agents
Assigned
(Agents
affectés)

Agents

Enabled
(agents
activés)

Description

Cette option indique le niveau de compétence de l'agent pour cette file d'attente. Le niveau
de compétence détermine 'acheminement des interactions dans une file d'attente. Centre
d’appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence
supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le
niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Affecte les agents sélectionnés a cette file d'attente.

Active I'acheminement des interactions de cette file d’attente vers les agents sélectionnés
affectés a la file d'attente. Vous pouvez affecter mais désactiver temporairement un agent.

6. Sélectionnez Agents Enabled (agents activés) ou Enable All (tout activer) pour activer 'acheminement des

interactions pour les agents sélectionnés.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Etablir la priorité des appels de la file d’attente téléphonique
sortante

Les administrateurs Centre d’appels 8x8 peuvent établir une priorité personnalisée pour les interactions dans la file
d’attente en fonction des conditions qu'ils définissent. Si une interaction remplit la condition, elle prend une priorité
supérieure ou inférieure a la priorité par défaut de la file d’attente. Pour profiter de cette fonctionnalité, vous devez
utiliser systéme de GRC local. Accédez a I'onglet Interactions sur gestionnaire de configuration de 8x8 pour
personnaliser la maniére dont la file d’attente sélectionnée donne la priorité a certains types d’interactions.

Par exemple, AcmeJets dispose d'une file d’attente téléphonique sortante de rappel Web dont la priorité par défaut
est fixée a 20.

Cette file d’attente traite les demandes d’assistance de tous les clients. Pour mieux servir ses clients privilégiés avant
les autres, Acmedets peut définir une priorité d’interaction plus élevée pour les interactions des clients privilégiés en
définissant une condition pour déterminer le type de client. Lorsqu’une interaction remplit la condition, la priorité de
l'interaction prévaut sur la priorité par défaut de la file d’attente, ce qui permet aux agents de servir les clients
premium plus rapidement.

{mf--added this topic by copying from the inbound queue. is the introduction correct? does the example

apply?}

Pour définir une priorité personnalisée pour les interactions :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente téléphonique sortante que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
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3. Accédez al'onglet Interactions (interactions).

Version 9.12

Sales Outbound
Queues/Skills Back t0 oeue fiet

Channels

— Properties  Agents

Set default interaction priority w

Interaction Rule List

: Condition
Campaigns

Broadcast

Integration

Status Codes

Chat design

Queues/Skills » Edit Outbound Phone » Interactions (6]

Add Interaction Rule: (3 Interaction Rule

51 > R
52

u :i & Cor Sort if Clear All Sort
55 Priority Enabled
56
57 No item: shy

Save Cancel

Sélectionnez une valeur pour Set Default Interaction Priority within the Queue (définir la priorité

d’interaction par défaut dans la file d’attente).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Outbound Phone > Interactions (files

d’attente/compétences > téléphone sortant > interactions) :

Option de I'onglet
Interactions
Définir la priorité
d'interaction par
défaut dans la file
d'attente

Ajouter une regle

d’interaction

Si la valeur du champ

est égal a

Description

Pour personnaliser la priorité pour des types spécifiques d'interactions dans cette
file d'attente, choisissez un niveau de priorité par défaut, puis dans la zone de
condition, spécifiez les conditions qui regoivent la priorité par défaut.

Dans la liste, 1 correspond a la priorité d'interaction par défaut la plus faible, et 100
a la priorité d'interaction la plus élevée.

Cliquez sur ® pour créer une régle de priorité d'interaction.

Choisissez un champ systéme de GRC local pour activer les options disponibles
dans la liste d'égalités telles que Cas : Priorité.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les champs CRM.

Les valeurs de ce champ varient en fonction du champ que vous choisissez pour
systéme de GRC local. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous

pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.
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Option de I'onglet

] Description
Interactions
Définir la priorité Choisissez un niveau de priorité pour l'interaction, de 1 (le plus bas) a 100 (le plus
d'interaction sur élevé).
Activer la régle Sélectionnez pour activer la régle d'acheminement dans votre Centre d’appels 8x8.

d'acheminement
prioritaire

5. Définissez une régle d’interaction pour préciser une condition de correspondance.

I

St
a. Cliquez sur ou sur Régle d’interaction.
b. Sélectionnez un champ CRM pour la valeur Si du champ, par exemple Cas : Priorité.
c. Sélectionnez une valeur pour les égaux. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous pouvez
choisir Faible, Moyen ou Fort.

d. Choisissez une valeur pour Définir la priorité d’interaction entre 1 et 100.
Ce nombre définit la priorité des interactions qui correspondent a la regle. Par exemple, un client de
I'assistance platine obtient une priorité élevée, comme 90.

e. Cochezla case Activer la régle d’acheminement prioritaire pour activer larégle.

f. Cliquez sur Ajouter cette régle.
Larégle d’interaction apparait dans la liste.

6. Répétez la procédure ci-dessus pour ajouter d’autres régles.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Définir le niveau de service de la file d’attente téléphonique

sortante

L’accord de niveau de service (SLA) d’'une file d’attente Centre d’appels 8x8 définit les paramétres de performance
cibles de la file d’attente. Il comprend le pourcentage d’interactions traitées dans un intervalle de temps donné. Vous
pouvez définir un niveau de service cible pour chaque file d’attente par gestionnaire de configuration de 8x8, et
évaluer périodiquement le niveau de service. Vous pouvez également configurer une notification d’alerte pour

indiquer si le niveau de service tombe en dessous du seuil définie.

Pour définir un niveau de service pour une file d’attente téléphonique sortante :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente téléphonique sortante que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez alonglet SLA (RVI).

Queues/Skills » Edit Outbound Phone » SLA

Sales Outbound

Queues/Skills
Channels
Seripts

CRM

Cente

Outbound
Setup

Campaigns

Wallboard

Chat design

Outbound
Ph

queue list

< Back

Properties Agents Interactions

Target Service Level - in a queue
80 % of interactions should be processed within
Evaluate service level every

Send email notification to

an be entered in Send email notification to sepa

Campaigns

10 minutes

30 minutes

Cancel

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Outbound Phone > SLA (files

d’attente/compétences > téléphone sortant > niveau de service) :

Option de I'onglet SLA (RVI) Description

% of interactions should be | Pour préciser le seuil de I'accord de niveau de service (SLA) pour la file
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Option de I'onglet SLA (RVI) Description

processed within (% des d'attente sélectionnée :

interactions qui doivent 1. Saisissez une valeur de pourcentage sous la forme d’un nombre entier
étre traitées dans un délai compris entre 0 et 100 pour cent, par exemple 40.

de)

2. Tapez un nombre entier pour indiquer l'intervalle de temps.

3. Choisissez les unités de temps spécifiées par cette valeur.
Les intervalles de temps valables sont les suivants :

® Pour les files d'attente de téléphone et de clavardage : Secondes,
minutes ou heures

® Pour les files d'attente de courriel et de messagerie vocale : Minutes
ou heures

Evaluate service level every | Choisissez la fréquence a laquelle Centre d’appels 8x8 compare les
(évaluer le niveau de performances de la file d’'attente au seuil SLA défini pour la file d’attente.
service chque)

Send email notification to | Saisissez une ou plusieurs adresses courriel séparées par des virgules qui

(envoyer un courriel de doivent recevoir des courriels de notifications de Centre d'appels 8x8. Le

notification a) courriel est envoyé lorsque le niveau de performance de la file d'attente passe
en dessous du seuil de performance défini pour la file d'attente.

4. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Visualiser les affectations de campagne

Centre d’appels 8x8 vous demande de diriger tous les appels de campagne vers des files d’attente sortantes.
Lorsque vous définissez une campagne, vous devez préciser une file d’attente sortante vers laquelle les appels sont
dirigés. Lorsqu’'une campagne est exécutée, une liste d’appels cible récupérée dans le systeme de GRC local est
transmise a une file d’attente téléphonique sortante. La file d’attente propose des appels a ses membres en fonction
de leurs compétences et de leur disponibilité.

L’onglet Campaigns (campagnes) dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour une file d’attente téléphonique
sortante existante montre les campagnes affectées a la file d’'attente. La liste montre toutes les campagnes
nouvelles, en cours, terminées, purgées et arrétées.

Pour visualiser les affectations de campagne :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente téléphonique sortante que vous souhaitez visualiser, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet Campaigns (campagnes).

Queues/Skills » Edit Outbound Phone » Campaigns (6]

Sales Outbound

Queues/Siils | PRSI

Channels
Properties Agents Interactions SLA Campaigns

Campaigns > Filter Campaigns
20 | records {5 Configure Sort if Clear All Sort

Outbound Campaign * Enabled Status
Setup .

ves New

yes New

Chat design

Toutes les campagnes affectées a cette file d’attente sortante sont répertoriées. Pour en savoir plus sur la
création et I'affectation de campagnes a une file d’attente, consultez la rubrique Créer une campagne.
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Créer des files d’attente de clavardage

Centre d’appels 8x8 prend en charge les supports de clavardage, ce qui permet aux agents de traiter les interactions

par clavardage avec les clients dans un délai similaire a celui du traitement des appels téléphoniques. Les

interactions par clavardage dirigées vers votre centre d’appels entrent dans une file d’attente de clavardage. A son

tour, la file d’attente propose ces interactions a ses membres en fonction de leurs compétences et de leur

disponibilité.

Pour configurer une file d’attente de clavardage dans le gestionnaire de configuration de 8x8, il faut :

Version 9.12

Définir les propriétés de la file d’attente de clavardage

Attribuer des membres a la file d’attente de clavardage

Configurer les messages d’accueil de la file d’attente de clavardage
Etablir la priorité des messages de la file d’attente de clavardage
Définir le niveau de service de la file d’attente de clavardage

Configurer le courriel de rechange pour la file d’attente de clavardage
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Définir les propriétés de la file d’attente de clavardage

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 définissent les files d’attente de clavardage en spécifiant les principales
propriétés, comme le nom de la file d’attente, la priorité par défaut, le délai d’attente de post-traitement, etc. L’onglet
Properties (propriétés) dans le gestionnaire de configuration de 8x8 sous Queues/Skills > Chat (files
d’attente/compétences > clavardage) permet aux administrateurs de préciser ces propriétés.

Pour définir les propriétés de la file d’attente de clavardage :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Cliquez sur ou Chat (clavardage).

3. Saisissez les propriétés souhaitées dans I'onglet Properties (propriétés).

Queues/Skills » Edit Chat » Properties

o

Queues/Skills

Support Chat
< ist

Members ICR Interactions SLA Email

Queue type Chat
* Queue name Support Chat
Default priority 5 1=Low 10=High
Queue o receive
customer support
* Queue description requests.

Post-processing timeout 5 seconds
Incoming Channels
Note: Chas

hats for this queue in Channels configuration.

Save Cancel

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > Properties (files d’attente/compétences >
clavardage > propriétés) :
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Option de
'onglet ..
. Description
Properties
(propriétés)
Queue Type |Rappel en lecture seule du type de file d’attente.
(type de file

d'attente)

Queue name | Tapez un nom pour la file d'attente.
(nom de la
file d'attente)

Default Choisissez la priorité pour cette file d'attente, ot 1 précise la priorité la plus faible et 10 la
Priority priorité la plus élevée. Cela définit la priorité pour les interactions de tous les supports.
(priorité par | Par défaut, Centre d'appels 8x8 donne la priorité aux files d'attente comme suit :

défaut) ® File d'attente téléphonique = 8 (priorité par défaut la plus élevée)
® File d'attente de clavardage = 6
® File d'attente de messagerie vocale = 4

® File d'attente de messagerie électronique = 2 (priorité par défaut la plus faible)

En fonction des besoins de votre entreprise, vous pouvez attribuer la priorité souhaitée a
chaque file d'attente.

Queue Saisissez une description ou une note pour vous rappeler I'objet de cette file d’attente.
Description

(description

de lafile

d’attente)
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Option de
'onglet
Properties
(propriétés)
Post-
Processing
Timeout
(délai
d’attente de
post-
traitement)

Description

Choisissez la durée d’attente de Centre d’appels 8x8 avant I'attribution d'une nouvelle
interaction de la file d'attente a un agent qui vient de terminer une interaction.

Le délai d'attente de post-traitement permet aux agents desservant la file d'attente
sélectionnée d'effectuer toute tache nécessaire aprés l'interaction avant de recevoir une
nouvelle interaction. Choisissez Manual (manuel) pour permettre aux agents affectés a cette
file d’attente d'utiliser leur 8x8 Agent Console pour se rendre explicitement disponibles pour
de nouvelles interactions. Lorsque plusieurs agents ayant la méme file d'attente et le méme
niveau de compétence sont disponibles et attendent de recevoir l'interaction suivante,
Centre d'appels 8x8 achemine I'appel vers I'agent qui est resté inactif le plus longtemps.
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de réinitialiser le minuteur
d'inactivité des agents.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Aprées avoir défini les propriétés de la file d’attente, vous étes prét a affecter des membres a cette file.
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8x8

Attribuer des membres a la file d’attente de clavardage

Lorsque les administrateurs de Centre d’appels 8x8 affectent des membres a une file d’attente de clavardage, ils leur
permettent de traiter les interactions par clavardage qui sont lancées par les clients et qui entrent dans la file
d’attente. La file d’attente utilise 'acheminement basé sur les compétences pour acheminer les interactions par
clavardage en fonction des compétences de I'agent. Un agent ayant un niveau de compétence supérieur regoit une
interaction avant un agent ayant un niveau de compétence inférieur.

Accédez a Queues/Skills > Chat > Members (files d’attente/compétences > clavardage > membres) dans le
gestionnaire de configuration de 8x8 pour ajouter, modifier ou supprimer des agents.

Pour affecter des membres a une file d’attente de clavardage :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

g

2. Trouvez la file d’attente de clavardage a laquelle vous souhaitez affecter des membres, et cliquez sur

3. Accédez alonglet Members (membres).

Queues/Skills » Edit Chat » Members ®

Ag Support Chat
Queues/Skills

< Back to queue [ist
Channels
Properties ICR Interactions SLA Email
Agent List
Assign All [_] Enable All 1 20 | records {8 Configure Sort igf
First name Last name Username Skill level {click to change) Agents assig... Agents enabl...
Casey Kilborn Casey 80 - High
Corrin Alvarez Carrin 0
20-Low
Kaoru Minami Kaoru 30
Rob Shast: Robi b
obin hasta obin <0 Medium
Sasha Solovey Sasha 60 =
70
Zufi Singh Zufi 20- High [/]
20

Notes:

Chat design

Save Cancel

4. Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d’attente.
ou
Sélectionner Agents assigned (agents affectés) pour ne choisir que les agents souhaités.

5. Choisissez la valeur du champ Skill Level (niveau de compétence) pour I'agent qui dessert la file d’attente.
Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).
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Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > Members (files d’attente/compétences >

clavardage > membres):

Option de
I'onglet
Membres

Assign All
(tout affecter)

Enable All
(tout activer)

Agents

Skill Level
(Niveau de
compétence)

Agents
Assigned
(Agents
affectés)

Agents

Enabled
(agents
activés)

Description

Affecte tous les agents existants a cette file d'attente.

Pour activer 'acheminement des interactions de cette file d'attente vers tous les agents
affectés a cette file.

Pour la file d'attente sélectionnée, dans la liste des agents :

® Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d'attente.

®  Sélectionnez un agent individuel pour I'ajouter a la file d'attente.

Cette option indique le niveau de compétence de l'agent pour cette file d'attente. Le niveau
de compétence détermine 'acheminement des interactions dans une file d'attente. Centre
d’appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence
supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le
niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Affecte les agents sélectionnés a cette file d'attente.

Active I'acheminement des interactions de cette file d’attente vers les agents sélectionnés
affectés a la file d'attente. Vous pouvez affecter mais désactiver temporairement un agent.

6. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Configurer les messages d’accueil de la file d’attente de
clavardage par RCI

La réponse de clavardage interactive (RCI) fait référence a une réponse automatique de Centre d’appels 8x8 a une
nouvelle demande de clavardage d’un client. Vous pouvez également utiliser un script de clavardage pour concevoir
et controler le flux du clavardage. Pour en savoir plus, consultez la rubrique Script de clavardage amélioreé.

Vous pouvez configurer votre réponse de clavardage de fagon a recueillir certaines données clés qui identifient le
client avant de canaliser la demande de clavardage vers la file d’attente de clavardage. Par exemple, vous pouvez
recueillir le numéro de compte unique d’'un client et transmettre cette information aux agents tout en proposant
I'interaction par clavardage. Sur la base du numéro de compte, un agent peut rapidement consulter les
renseignements sur le client, puis accepter la demande. Si un agent rejette une demande de clavardage, la demande
entre a nouveau dans la file d’attente pour étre proposée a I'agent disponible suivant.

Si un client soumet une demande de clavardage pendant les heures de fermeture, vous pouvez configurer un autre
message d’accueil pour informer le client des heures d’ouverture.

La capacité de RCI vous permet de préciser ce qui suit :

® Données de GRC a recueillir a partir d’'un choix d’options.

® Message d’accueil souhaitant la bienvenue aux clients, et question permettant de recueillir les données de GRC
souhaitées.

® Horaire des heures d’ouverture pour le support du clavardage.

®  Autre message d’accueil facultatif basé sur I'horaire précisé.

Accédez a Queues/Skills > Chat > ICR (files d’attente/compétences > clavardage > RCI) pour préciser un message
unique pour les interactions par clavardage recues pendant les heures d’ouverture et de fermeture.

Pour configurer les messages d’accueil des files d’attente de clavardage :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

7

2. Trouvez lafile d’attente de clavardage que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
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3. Accédez al'onglet ICR (RCI).

Version 9.12
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Queues/Skills

< Back to queue list

Support Chat

Queues/Skills » Edit Chat » ICR

Channels

Data to collect

Open hour schedule

Monday ~ From
Tuesday ~ From
Wednesday From
Thursday ~ From
Chat design Friday Erom
Saturday  From

Sundsy  From

Data Collection Sereen

Account Number (Required)

Open hour schedule

08:00
08:00
08:00
08:00
08:00
08:00
08:00

To
To

To
To
To

24:00
24:00
24:00
24:00
24:00
18:.00
18:.00

Main Greeting (displayed during open hours)
Welcome to Acmelets Support; please enter your account
number.

Alternative Greeting (displayed during closed hours)
We are currently closed: please contact us during our
open hours. Thank you

Save Cancel

(Facultatif) Cliquez sur Data to collect (données a recueillir) pour sélectionner un champ dans les données sur
le client du systéeme de GRC.

Vous pouvez autoriser une demande de clavardage a entrer dans la file d’attente sans recueillir de données sur

le client.

(Facultatif) Saisissez votre message d’accueil principal dans le champ Main Greeting (message d’accueil

principal) pour souhaiter la bienvenue aux clients.

Vous pouvez également ajouter une question pour recueillir les données de GRC souhaitées.

Activez I'option Open hour schedule (horaire des heures d’ouverture) pour préciser un horaire personnalisé et

traiter les interactions par clavardage.

Entrez une valeur dans le champ Alternative Greeting (autre message d’accueil) pour les heures de fermeture.

Les autres messages d’accueil ne s’appliquent pas aux entreprises qui fonctionnent 24 heures sur 24 et 7 jours

sur”.

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > ICR (files d’attente/compétences >

clavardage > RClI):
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Option de
I'onglet ICR
(RCI)

Data to
Collect
(données a
recueillir)
Main
Greeting
(message
d’accueil
principal)

Open Hour
Schedule
(horaire des
heures
d'ouverture)

Alternative
Greeting
(autre
message
d’accueil)

Description

Choisissez les données de GRC que Centre d'appels 8x8 invite I'utilisateur a soumettre avant
de lancer une nouvelle interaction par clavardage.

La sélection d'une entrée active la zone de saisie de texte Main Greeting (message d'accueil
principal).

Pour activer la zone de saisie de texte Main Greeting (message d'accueil principal),
sélectionnez une valeur dans le champ Data to collect (données a recueillir).

Dans Main Greeting (message d’accueil principal), tapez un message d'accueil envoyé par
Centre d’'appels 8x8 au début d’'une nouvelle interaction par clavardage.

Par défaut, Centre d'appels 8x8 répond a une nouvelle interaction par clavardage avec le
contenu de la zone de saisie de texte Main Greeting (message d'accueil principal) pendant
les heures d'ouverture et de fermeture. Pour permettre a Centre d'appels 8x8 de répondre
avec un autre message d'accueil pendant les heures de fermeture, sélectionnez Open Hour
Schedule (horaire des heures d'ouverture), décrit plus loin dans ce tableau.

Si cette option est activée, la planification de I'horaire et I'autre message d'accueil sont tous
deux activés. Choisissez les heures de fonctionnement de la file d'attente de clavardage.
Centre d'appels 8x8 répond aux nouvelles interactions par clavardage avec le message
d’accueil figurant dans la zone de saisie de texte Main Greeting (message d'accueil
principal) pendant les heures d’'ouverture, et avec celui qui figure dans la zone de saisie de
texte Alternative Greeting (autre message d’accueil) pendant les heures de fermeture.

Pour activer I'option Alternative Greeting (autre message d'accueil), vous devez activer
I'option Open Hour Schedule (horaire des heures d'ouverture).

Dans Alternative Greeting (autre message d'accueil), saisissez un message d'accueil envoyé
par Centre d'appels 8x8 en réponse a une nouvelle interaction par clavardage regue pendant
les heures de fermeture.

8. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Etablir la priorité des messages de la file d’attente de
clavardage

Les administrateurs Centre d’appels 8x8 peuvent établir une priorité personnalisée pour les interactions dans la file
d’attente en fonction des conditions qu'ils définissent. Si une interaction remplit la condition, elle prend une priorité
supérieure ou inférieure a la priorité par défaut de la file d’attente. Pour profiter de cette fonctionnalité, vous devez
utiliser systéme de GRC local. Accédez a I'onglet Interactions sur gestionnaire de configuration de 8x8 pour
personnaliser la maniére dont la file d’attente sélectionnée donne la priorité a certains types d’interactions.

Par exemple, AcmeJets dispose d’'une file d’attente de clavardage d’assistance dont la priorité par défaut est fixée a
6.

Cette file d’attente traite les demandes d’assistance de tous les clients. Pour mieux servir ses clients privilégiés avant
les autres, Acmedets peut définir une priorité d’interaction plus élevée pour les interactions des clients privilégiés en
définissant une condition pour déterminer le type de client. Lorsqu’une interaction remplit la condition, la priorité de
l'interaction prévaut sur la priorité par défaut de la file d’attente, ce qui permet aux agents de servir les clients
premium plus rapidement.

Pour définir une priorité personnalisée pour les interactions :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente de clavardage que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
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3. Accédez al'onglet Interactions (interactions).

Home

Security

t Groups

Agents
Queues/Skills
Channels
Seripts

CRM

Support
Center

Outbound
Setup

Campaigns
Broadcast

Integration

Wallboard

Chat design

Queues/Skills » Edit Chat » Interactions (6]

<

Support Chat

Back

Properties  Members

Set default interaction priority within the que

Interaction Rule List

Add Interaction Rule: () Interaction

Condition

Email

51 > Filter Interaction Rule List
52
Rule 53 Configure Sort % Clear All Sort
ule o & Configure Sort if Cle ]
55 Priority Enabled
36
57 No items to sh

Save Cancel

4. Sélectionnez une valeur pour Set Default Interaction Priority within the Queue (définir la priorité

Version 9.12

d’interaction par défaut dans la file d’attente).

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > Interaction (files d’attente/compétences >

clavardage > interaction) :

Option de I'onglet

Interactions

Définir la priorité

d'interaction par

défaut dans la file
d'attente

Ajouter une regle

d'interaction

Si la valeur du champ

est égal a

Description

Pour personnaliser la priorité pour des types spécifiques d'interactions dans cette
file d’attente, choisissez un niveau de priorité par défaut, puis dans la zone de
condition, spécifiez les conditions qui regoivent la priorité par défaut.

Dans la liste, 1 correspond a la priorité d'interaction par défaut la plus faible, et 100
a la priorité d'interaction la plus élevée.

Cliquez sur ® pour créer une régle de priorité d'interaction.

Choisissez un champ systéme de GRC local pour activer les options disponibles
dans la liste d'égalités telles que Cas : Priorité.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les champs CRM.

Les valeurs de ce champ varient en fonction du champ que vous choisissez pour
systeme de GRC local. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous
pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.
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EE——— S
Option de I'onglet _
X Description
Interactions
Définir la priorité Choisissez un niveau de priorité pour l'interaction, de 1 (le plus bas) a 100 (le plus
d'interaction sur élevé).
Activer la régle Sélectionnez pour activer la régle d'acheminement dans votre Centre d’appels 8x8.

d'acheminement
prioritaire

5. Définissez une régle d’interaction pour préciser une condition de correspondance.

)
@
a. Cliquez sur ou sur Regle d’interaction.
b. Sélectionnez un champ CRM pour la valeur Si du champ, par exemple Cas : Priorité.
c. Sélectionnez une valeur pour les égaux. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous
pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.

d. Choisissez une valeur pour Définir la priorité d’interaction entre 1 et 100.
Ce nombre définit la priorité des interactions qui correspondent a la regle. Par exemple, un client de
I’'assistance platine obtient une priorité élevée, comme 90.

e. Cochezla case Activer la régle d’acheminement prioritaire pour activer larégle.

f. Cliquez sur Ajouter cette regle.
Laregle d’interaction apparait dans la liste.

6. Reépétez la procédure ci-dessus pour ajouter d’autres régles.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Définir le niveau de service de la file d'attente de clavardage

L’accord de niveau de service (SLA) d’'une file d’attente Centre d’appels 8x8 définit les parameétres de performance
cibles de la file d’attente. Il comprend le pourcentage d’interactions traitées dans un intervalle de temps donné. Vous
pouvez définir un niveau de service cible pour chaque file d’attente par gestionnaire de configuration de 8x8, et
évaluer périodiquement le niveau de service. Vous pouvez également configurer une notification d’alerte pour

indiquer si le niveau de service tombe en dessous du seuil définie.

Pour définir un niveau de service pour une file d’attente de clavardage :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez la file d’attente de clavardage que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet SLA (RVI).

Ag Support Chat
Queues/Skills

< Back to queue list

Channels
: Properties  Members R Interactions
Scripts

CRM Target Service Level - in a queue

Support 80 % of interactions should be processed within

Center
Evaluate service level every

Jutbor
Outbound Send email notification ta

Note: Multiple emai

Target Service Level - during an interaction

Wallboard

Chat design

Queues/Skills » Edit Chat » SLA

Email

10 minutes

30 minutes

an be entered in Send email notification to separated by comma () or

Send an agent alert if customer has been waiting for a reply more than 10 second

Save Cancel

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > SLA (files d’attente/compétences >

clavardage > niveau de service) : Vous pouvez également choisir d’alerter un agent si un client attend une

réponse dans le clavardage depuis un certain temps.

Option de l'onglet SLA (RVI) Description

% of interactions should be | Pour préciser le seuil de I'accord de niveau de service (SLA) pour la file

processed within (% des

d'attente sélectionnée :
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Option de I'onglet SLA (RVI) Description

interactions qui doivent
étre traitées dans un délai
de)

Evaluate service level every
(évaluer le niveau de
service chque)

Send email notification to
(envoyer un courriel de
notification a)

1. Saisissez une valeur de pourcentage sous la forme d'un nombre entier
compris entre 0 et 100 pour cent, par exemple 40.

2. Tapez un nombre entier pour indiquer l'intervalle de temps.

3. Choisissez les unités de temps spécifiées par cette valeur.
Les intervalles de temps valables sont les suivants :

® Pour les files d’attente de téléphone et de clavardage : Secondes,
minutes ou heures

® Pour les files d'attente de courriel et de messagerie vocale : Minutes
ou heures

Choisissez la fréquence a laquelle Centre d’'appels 8x8 compare les
performances de la file d’'attente au seuil SLA défini pour la file d'attente.

Saisissez une ou plusieurs adresses courriel séparées par des virgules qui
doivent recevoir des courriels de notifications de Centre d'appels 8x8. Le
courriel est envoyé lorsque le niveau de performance de la file d'attente passe
en dessous du seuil de performance défini pour la file d'attente.

4. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Configurer le courriel de rechange pour la file d’attente de
clavardage

La stagnation des demandes de clavardage dans une file d’attente pendant trop longtemps n’est pas souhaitable
pour les clients. Si une demande de clavardage de Centre d’appels 8x8 attend depuis trop longtemps dans la file
d’attente, vous pouvez proposer, comme solution de rechange, de I'envoyer par courriel plutét que de continuer a

attendre un agent de clavardage.
Dans le gestionnaire de configuration de 8x8, les administrateurs peuvent :

® Activer le courriel de rechange pour une file d’attente de clavardage.
® Indiquer une durée apres laquelle les demandes de clavardage en attente peuvent étre envoyées par courriel.
®  Sélectionner un message invitant a envoyer un courriel et un message confirmant I'envoi du courriel.

® Préciser les parameétres du courriel apres les heures d’ouverture.

Pour configurer le courriel de rechange pour une file d’attente de clavardage :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez la file d’attente de clavardage que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet Email (courriel).

Queues/Skills » Edit Chat » Email ®

: Support Chat
Queues/Siills | RIS

Channels

Enable Email
Offer Email after 1 minute
Outbound Email Prompt Msg No agents are currently available. Would you like to send al
Email Sent Msg Thank you; your email has been sent.
* Send Email to Channel
Force email after office hours
Enable survey when forcing after office hours email

Forced email header message  Your chat could not be serviced at this time since you reach

Save Cancel

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Chat > Email (files d’attente/compétences >
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Option de I'onglet Email (courriel)

Enable Email (activer le courriel)

Offer Email after (offrir le courriel
apres)

Email Prompt Msg (message
d'invite de courriel)

Email Sent Msg (message de
courriel envoyé)

Send Email to Channel (envoyer un
courriel au canal)

Force email after office hours
(forcer le courriel apres les heures
d'ouverture)

Description

Si cette option est sélectionnée, Centre d'appels 8x8 offre la possibilité
d’envoyer un message électronique pour les interactions par
clavardage qui dépassent la capacité, au lieu d'attendre.

Sélectionnez une période dans le menu pour indiquer combien de
temps une interaction par clavardage doit attendre dans la file
d’attente de clavardage avant de se voir offrir la possibilité d’envoyer
un courriel.

Tapez la question que Centre d’appels 8x8 pose aux utilisateurs
lorsqu'il propose aux interactions par clavardage qui dépassent la
capacité I'option d'envoyer un courriel.

Par exemple : « Tous nos agents sont occupés. Souhaitez-vous nous
envoyer un courriel? »).

Tapez le message de confirmation envoyé par Centre d'appels 8x8
aprés la réception d'un message électronique provenant d'une
interaction par clavardage qui dépasse la capacité.

Par exemple : « Merci; votre courriel a été envoyé. »

Sélectionnez le canal de messagerie de destination auquel envoyer les
messages provenant d’'une interaction par clavardage qui dépasse la
capacité.

Sélectionnez cette option pour que 'utilisateur soit automatiquement
invité a envoyer un message électronique lorsque la file d'attente de
clavardage est fermée au public.

Pour en savoir plus sur la configuration des heures d’'ouverture de la
file d'attente de clavardage, consultez la rubrique Configurer les
messages d'accueil de la file d'attente de clavardage par RCI.
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Option de I'onglet Email (courriel)

Enable survey when forcing after
office hours email (activer
I'enquéte lorsque le courriel est
forcé apres les heures d'ouverture)

Force email header message
(forcer le message d'en-téte de
courriel)

Description

Cette option n'est activée que si vous sélectionnez d'abord Force
email after office hour (forcer le courriel aprés les heures d’ouverture).
Si cette option est activée, I'interaction par clavardage qui dépasse la
capacité se voit offrir la possibilité de répondre a une enquéte par
clavardage aupres des clients. Pour cela, 'enquéte par clavardage doit
étre configurée dans le centre d'assistance.

Pour en savoir plus sur la configuration de I'enquéte par clavardage
dans le centre d'assistance, consultez la rubrique Sommaire des
options de I'onglet Properties (propriétés) du centre d’assistance.

Cette option n'est activée que si vous sélectionnez d'abord Force
email after office hour (forcer le courriel aprés les heures d'ouverture).
Tapez I'en-téte des messages électroniques que vous voulez envoyer.
Par exemple : « L'interaction par clavardage n’a pas pu étre prise en
charge, car elle a été recue pendant les heures de fermeture. »

4. Cliquez sur Enregistrer.

Cette étape termine la configuration de la file d’attente de clavardage.
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8x8

Créer des files d’attente de messagerie électronique

Centre d’appels 8x8 prend en charge les supports de courriel, ce qui permet aux agents de traiter les interactions par
courriel dans un délai similaire a celui du traitement des appels téléphoniques. Les courriels dirigés vers une adresse
électronique précise de votre centre d’appels entrent dans une file d’attente de messagerie électronique. A son tour,
la file d’attente propose ces interactions a ses membres en fonction de leurs compétences et de leur disponibilité.
Vous pouvez configurer n’importe quelle adresse électronique pour servir de canal de messagerie.

Pour configurer une file d’attente de messagerie électronique dans le gestionnaire de configuration de 8x8, il faut :

® Définir les propriétés de la file d’attente de messagerie électronique
®  Attribuer des membres a la file d’attente de messagerie électronique
® Etablir la priorité des messages de la file d’attente de messagerie électronique

® Définir le niveau de service de la file d’attente de messagerie électronique
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8x8

Définir les propriétés de la file d’attente de messagerie
électronique

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 définissent une file d’attente de messagerie électronique en précisant les

principales propriétés, comme le nom de la file d’attente, la priorité par défaut, le délai de traitement des courriels,
etc. L’onglet Properties (propriétés) dans le gestionnaire de configuration de 8x8 sous Queues/Skills > Email (files
d’attente/compétences > courriel) permet aux administrateurs de définir ces propriétés.

Pour définir les propriétés de la file d’attente de messagerie électronique :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

+)

l‘-'-}l - .
2. Cliquez sur ou sur Email (courriel).

3. Saisissez les propriétés souhaitées dans I'onglet Properties (propriétés).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Email > Properties (files d’attente/compétences
> courriel > propriétés) :

Option de
'onglet ..
i Description
Properties
(propriétés)
Queue Type |Rappel en lecture seule du type de file d’attente.
(type de file

d'attente)

Nom de file | Entrez un nom pour la file d'attente.
d'attente
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8x8
EE——— S
Option de
'onglet ..
. Description
Properties
(propriétés)
Default Choisissez la priorité pour cette file d'attente, ol 1 précise la priorité la plus faible et 10 la
Priority priorité la plus élevée. Cela définit la priorité pour les interactions de tous les supports.

(priorité par | Par défaut, Centre d’appels 8x8 donne la priorité aux files d'attente comme suit :

défaut) ® File d'attente téléphonique = 8 (priorité par défaut la plus élevée)
® File d'attente de clavardage = 6
® File d'attente de messagerie vocale = 4

® File d'attente de messagerie électronique = 2 (priorité par défaut la plus faible)

En fonction des besoins de votre entreprise, vous pouvez attribuer la priorité souhaitée a
chaque file d’attente.

Email Choisissez la durée d'attente de Centre d’'appels 8x8 avant I'attribution d'une nouvelle
Processing | interaction de la file d’attente a un agent qui vient de terminer une interaction.

Timeout Le délai d'attente de post-traitement permet aux agents desservant la file d'attente
(délai sélectionnée d'effectuer toute tache nécessaire aprés l'interaction avant de recevoir une

d’attente de | nouvelle interaction. Choisissez Manual (manuel) pour permettre aux agents affectés a cette

traitement | file d'attente d'utiliser leur 8x8 Agent Console pour se rendre explicitement disponibles pour

des de nouvelles interactions. Lorsque plusieurs agents ayant la méme file d’attente et le méme

courriels) niveau de compétence sont disponibles et attendent de recevoir l'interaction suivante,
Centre d'appels 8x8 achemine I'appel vers I'agent qui est resté inactif le plus longtemps.
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de réinitialiser le minuteur
d’inactivité des agents.

Queue Tapez la signature par défaut ajoutée a toutes les réponses aux courriels envoyés par un
Signature agent en réponse a une interaction par courriel.

(signature

de lafile

d'attente)
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Wallboard » Edit Wallboard - Acmelets Sales » URL

< Back to Wallboard list
General Fields Threshelds Queues URL
URL

Rovoke s Recreste

Share wallboard: Acmelets Sales

alex.marcy@acmejets.com|
E-mails

URL

Use commas [ to separate e-mails

Send Cancel

4. Cliquez sur Enregistrer.

Aprées avoir défini les propriétés de la file d’attente, vous étes prét a affecter des membres a cette file.
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8x8

Attribuer des membres a la file d’attente de messagerie
électronique

Lorsque les administrateurs de Centre d’appels 8x8 affectent des membres a une file d’attente de messagerie
électronique, ils les autorisent a recevoir les courriels qui entrent dans la file d’attente. La file d’attente utilise
'acheminement basé sur les compétences pour acheminer les courriels en fonction des compétences de I'agent. Un
agent ayant un niveau de compétence supérieur regoit une interaction avant un agent ayant un niveau de
compétence inférieur.

Accédez a Queues/Skills > Email > Members (files d’attente/compétences > courriel > membres) dans le
gestionnaire de configuration de 8x8 pour ajouter, modifier ou supprimer des agents.

Pour affecter des membres a une file d’attente de messagerie électronique :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

7

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie électronique que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet Members (membres).

Queues/Skills » Edit Email » Members (6]

Support Email

< Back to que

Properties Interactions sLa

Agent List > Filter
Support
Center Assign All [_] Enable All 1 20 | records G Configure Sort &f Clear All Sort
Outbound First name Last name Username Skill level {click to change) Agents assig... Agents enabl...
Setup Casey Kilborn Casey 80 - High
: Corrin Alvarez Corrin 10
20-Low
Kaoru Minami Kaoru 30
40
Robin Shasta Robin 50 - Medium
Sasha Solovey Sasha 50 ]
70
Zufi Singh Zufi 80 - High 1]

2nd Agents Enabled eset to High and false

d to the queue, since i

an not be st

Save Cancel
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Attribuer des membres a la file d’attente de messagerie électronique

4. Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d’attente.

Version 9.12

ou

Sélectionner Agents assigned (agents affectés) pour ne choisir que les agents souhaités.

Choisissez la valeur du champ Skill Level (niveau de compétence) pour I'agent qui dessert la file d’attente.

Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Email > Members (files d’attente/compétences >

courriel > membres) :

Option de
I'onglet
Membres
Assign All
(tout affecter)

Enable All
(tout activer)

Agents

Skill Level
(Niveau de
compétence)

Agents
Assigned
(Agents
affectés)

Agents

Enabled
(agents
activés)

Description

Affecte tous les agents existants a cette file d’attente.

Pour activer 'acheminement des interactions de cette file d’attente vers tous les agents
affectés a cette file.

Pour la file d'attente sélectionnée, dans la liste des agents :

® Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d'attente.
®  Sélectionnez un agent individuel pour I'ajouter a la file d'attente.

Cette option indique le niveau de compétence de l'agent pour cette file d'attente. Le niveau
de compétence détermine 'acheminement des interactions dans une file d'attente. Centre
d’appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence
supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le
niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Affecte les agents sélectionnés a cette file d'attente.

Active 'acheminement des interactions de cette file d’attente vers les agents sélectionnés
affectés a la file d'attente. Vous pouvez affecter mais désactiver temporairement un agent.
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8x8

6. Sélectionnez Agents Enabled (agents activés) ou Enable All (tout activer) pour activer 'acheminement des
interactions de cette file d’attente aux agents sélectionnés.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Etablir la priorité des messages de la file d’attente de
messagerie électronique

Les administrateurs Centre d’appels 8x8 peuvent établir une priorité personnalisée pour les interactions dans la file
d’attente en fonction des conditions qu'ils définissent. Si une interaction remplit la condition, elle prend une priorité
supérieure ou inférieure a la priorité par défaut de la file d’attente. Pour profiter de cette fonctionnalité, vous devez
utiliser systéme de GRC local. Accédez a I'onglet Interactions sur gestionnaire de configuration de 8x8 pour
personnaliser la maniére dont la file d’attente sélectionnée donne la priorité a certains types d’interactions.

Par exemple, AcmeJets dispose d’une file d’attente d’assistance par courriel dont la priorité par défaut est fixée a 2.

Cette file d’attente traite les demandes d’assistance de tous les clients. Pour mieux servir ses clients privilégiés avant
les autres, AcmedJets peut définir une priorité d’interaction plus élevée pour les interactions des clients privilégiés en
définissant une condition pour déterminer le type de client. Lorsqu’une interaction remplit la condition, la priorité de
linteraction prévaut sur la priorité par défaut de la file d’attente, ce qui permet aux agents de servir les clients

premium plus rapidement.

Pour définir une priorité personnalisée pour les interactions :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

7

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie électronique que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
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8x8

3. Accédez al'onglet Interactions (interactions).

Queues/Skills » Edit Email » Interactions (6]

Support Email
Queues/Skills Bkt o fiet

Channels

¢ Back

Properties  Members

Seripts
CRM Set default interaction priority within the queue 50 1-Low 100-High
Support 50 <

Center Interaction Rule List 51 > Filter Interaction Rule List
52
;u‘:\;;:,nnn Add Interaction Rule: (@ Interaction Rule = ¢ Configure Sort if Clear All Sort
: Condition 55 Priority Enabled
Campaigns e
Tt 57 No items to show

Integration 55

Status Codes

Transaction 62

Wallboa <
Wallboard n

Chat design

Save Cancel

4. Sélectionnez une valeur pour Set Default Interaction Priority within the Queue (définir la priorité
d’interaction par défaut dans la file d’attente).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Outbound Phone > Interactions (files
d’attente/compétences > téléphone sortant > interactions) :

Option de I'onglet

. Description
Interactions
Définir la priorité Pour personnaliser la priorité pour des types spécifiques d'interactions dans cette
d’interaction par file d'attente, choisissez un niveau de priorité par défaut, puis dans la zone de
défaut dans la file condition, spécifiez les conditions qui recoivent la priorité par défaut.
d’attente Dans la liste, 1 correspond a la priorité d'interaction par défaut la plus faible, et 100

a la priorité d'interaction la plus élevée.

Ajouter une regle Cliquez sur ® pour créer une régle de priorité d'interaction.

d’interaction

Si la valeur du champ | Choisissez un champ systéme de GRC local pour activer les options disponibles
dans la liste d'égalités telles que Cas : Priorité.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les champs CRM.

est égal a Les valeurs de ce champ varient en fonction du champ que vous choisissez pour
systéme de GRC local. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous
pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.
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8x8

Option de I'onglet

] Description
Interactions
Définir la priorité Choisissez un niveau de priorité pour l'interaction, de 1 (le plus bas) a 100 (le plus
d'interaction sur élevé).
Activer la régle Sélectionnez pour activer la régle d'acheminement dans votre Centre d’appels 8x8.

d'acheminement
prioritaire

5. Définissez une régle d’interaction pour préciser une condition de correspondance.

I

St
a. Cliquez sur ou sur Régle d’interaction.
b. Sélectionnez un champ CRM pour la valeur Si du champ, par exemple Cas : Priorité.
c. Sélectionnez une valeur pour les égaux. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous pouvez
choisir Faible, Moyen ou Fort.

d. Choisissez une valeur pour Définir la priorité d’interaction entre 1 et 100.
Ce nombre définit la priorité des interactions qui correspondent a la regle. Par exemple, un client de
I'assistance platine obtient une priorité élevée, comme 90.

e. Cochezla case Activer la régle d’acheminement prioritaire pour activer larégle.

f. Cliquez sur Ajouter cette régle.
Larégle d’interaction apparait dans la liste.

6. Répétez la procédure ci-dessus pour ajouter d’autres régles.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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8x8

Définir le niveau de service de la file d'attente de messagerie
électronique

L’accord de niveau de service (SLA) d’'une file d’attente Centre d’appels 8x8 définit les paramétres de performance
cibles de la file d’attente. Il comprend le pourcentage d’interactions traitées dans un intervalle de temps donné. Vous
pouvez définir un niveau de service cible pour chaque file d’attente par gestionnaire de configuration de 8x8, et
évaluer périodiquement le niveau de service. Vous pouvez également configurer une notification d’alerte pour

indiquer si le niveau de service tombe en dessous du seuil définie.

Pour définir un niveau de service pour une file d’attente de messagerie électronique :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

7

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie électronique que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez alonglet SLA (RVI).

Queues/Skills » Edit Email » SLA ®

= Support Email
Queues/Skills

Channels

< Back to queue list

_— Properties  Members  Interactions SLA
Target Service Level - in a queue

80 % of interactions should be processed within 10 minutes

Evaluate service level every 20 minutes
Outbound
Setup

Send email notification to

Note: Multiple email addresses can be entered in Send email notification to separated by comma {, ) or semi-colon (;)

Campaigns

Save Cancel

Chat design

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Email > SLA (files d’attente/compétences >

courriel > niveau de service) :

Option de I'onglet SLA (RVI) Description

% of interactions should be | Pour préciser le seuil de I'accord de niveau de service (SLA) pour la file
d’attente sélectionnée :
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4.
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Option de l'onglet SLA (RVI) Description

processed within (% des 1. Saisissez une valeur de pourcentage sous la forme d'un nombre entier
interactions qui doivent compris entre 0 et 100 pour cent, par exemple 40.

étre traitées dans undélai | 2. Tapez un nombre entier pour indiquer I'intervalle de temps.

de)

3. Choisissez les unités de temps spécifiées par cette valeur.
Les intervalles de temps valables sont les suivants :

® Pour les files d'attente de téléphone et de clavardage : Secondes,
minutes ou heures

® Pour les files d'attente de courriel et de messagerie vocale : Minutes
ou heures

Evaluate service level every | Choisissez la fréquence a laquelle Centre d'appels 8x8 compare les
(évaluer le niveau de performances de la file d’'attente au seuil SLA défini pour la file d’attente.
service chque)

Send email notification to | Saisissez une ou plusieurs adresses courriel séparées par des virgules qui

(envoyer un courriel de doivent recevoir des courriels de notifications de Centre d'appels 8x8. Le

notification a) courriel est envoyé lorsque le niveau de performance de la file d'attente passe
en dessous du seuil de performance défini pour la file d'attente.

Cliquez sur Enregistrer.
Cette étape termine la configuration de la file d’attente.
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8x8

Créer des files d’attente de messagerie vocale

Centre d’appels 8x8 prend en charge le traitement des messages vocaux de maniére similaire a celui des appels
téléphoniques. Les messages vocaux laissés pour Centre d’appels 8x8 sont dirigés vers une file d'attente de
messagerie vocale. A son tour, la file d’attente propose les messages vocaux aux agents en fonction de leurs
compétences et de leur disponibilité.

Pour configurer une file d’attente de messagerie vocale dans le gestionnaire de configuration de 8x8, il faut :

B Définir les propriétés de la file d’attente de messagerie vocale

®  Attribuer des membres a la file d’attente de messagerie vocale

® Configurer le message de remise de message vocal

® Etablir la priorité des messages de la file d’attente de messagerie vocale
® Définir le niveau de service de la file d’attente de messagerie vocale

®  Configurer la notification de la messagerie vocale
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Définir les propriétés de la file d’attente de messagerie vocale

Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 définissent une file d’attente de messagerie vocale en spécifiant les
principales propriétés, comme le nom de la file d’attente, la priorité par défaut, le délai d’attente de post-traitement,
etc. L’onglet Properties (propriétés) dans le gestionnaire de configuration de 8x8 sous Queues/Skills > Voice Mail
(files d’attente/compétences > messagerie vocale) permet aux administrateurs de spécifier les principales propriétés

Définir les propriétés de la file d’attente de messagerie vocale

de la file d’attente de messagerie vocale.

Pour définir les propriétés de la file d’attente de messagerie vocale :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

2. Cliquez sur ou sur Voice Mail (messagerie vocale).

3. Saisissez les propriétés souhaitées dans I'onglet Properties (propriétés).

Woice Mail
Suppart Yoicemail

Default priority 4 1=Low 10=High

Post-processing timeout 5 seconds

Queues/Skills » Add Voice Mail » Properties (6]

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voice Mail > Properties (files

d’attente/compétences > messagerie vocale > propriétés) :

Option de
'onglet
Properties
(propriétés)

Description

Queue Type |Rappel en lecture seule du type de file d’attente.
(type de file
d'attente)
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Option de
I'onglet
Properties
(propriétés)
Queue name
(nom de la
file
d’attente)
Default
Priority
(priorité par
défaut)

Post-
Processing
Timeout
(délai
d’attente de
post-
traitement)

Description

Entrez un nom pour la file d'attente.

Choisissez la priorité pour cette file d'attente, ou 1 précise la priorité la plus faible et 10 Ia
priorité la plus élevée. Cela définit la priorité pour les interactions de tous les supports.
Par défaut, Centre d'appels 8x8 donne la priorité aux files d'attente comme suit :

® File d'attente téléphonique = 8 (priorité par défaut la plus élevée)
® File d'attente de clavardage = 6
® File d'attente de messagerie vocale = 4

® File d'attente de messagerie électronique = 2 (priorité par défaut la plus faible)

En fonction des besoins de votre entreprise, vous pouvez attribuer la priorité souhaitée a
chaque file d'attente.

Choisissez la durée d'attente de Centre d'appels 8x8 avant I'attribution d'une nouvelle
interaction de la file d'attente a un agent qui vient de terminer une interaction.

Le délai d'attente de post-traitement permet aux agents desservant la file d’attente
sélectionnée d'effectuer toute tache nécessaire aprés l'interaction avant de recevoir une

nouvelle interaction. Choisissez Manual (manuel) pour permettre aux agents affectés a cette
file d'attente d'utiliser leur 8x8 Agent Console pour se rendre explicitement disponibles pour
de nouvelles interactions. Lorsque plusieurs agents ayant la méme file d’attente et le méme

niveau de compétence sont disponibles et attendent de recevoir l'interaction suivante,
Centre d'appels 8x8 achemine I'appel vers I'agent qui est resté inactif le plus longtemps.
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de réinitialiser le minuteur
d’inactivité des agents.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Aprés avoir défini les propriétés de la file d’attente, vous étes prét a affecter des membres a cette file.
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8x8

Attribuer des membres a la file d’attente de messagerie
vocale

Lorsque les administrateurs de Centre d’appels 8x8 affectent des membres a une file d’attente de messagerie
vocale, ils leur permettent de traiter les interactions par messagerie vocale qui entrent dans la file d’attente. La file
d’attente utilise 'acheminement basé sur les compétences pour acheminer les messages vocaux en fonction des
compeétences de I'agent. Un agent ayant un niveau de compétence supérieur regoit une interaction avant un agent
ayant un niveau de compétence inférieur.

Accédez a Queues/Skills > Voice Mail > Members (files d’attente/compétences > messagerie vocale > membres)
dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour ajouter, modifier ou supprimer des agents.

Pour affecter des membres a une file d’attente de messagerie vocale :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie vocale que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet Members (membres).

Queues/Skills » Edit Voice Mail » Members (6]

Support Voicemail

< Backto que
Properties IVR Interactions SLA Notification
Agent List > Filter
Support
et Assign Al [_] Enable All 1 20 | records 4 ConfigureSort igf Clear All Sort
Outbound First name Last name Username Skl level (click to change) Agents assig... Agents enabl...
=L Casey Kilborn Casey 80- High
Corrin Alvarez Corrin 0
20-Low
Kaoru Minami Kaoru 20
40
Robin Shasta Robin <0~ Medium
Sasha Solovey Sasha 60 ] ]
70
2ufi Singh 2 80- High V] V]

2nd Agents Enabled eset to High and false

d to the queue, since i

an not be st

Save Cancel
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4. Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d’attente.
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ou

Sélectionner Agents assigned (agents affectés) pour ne choisir que les agents souhaités.

Choisissez la valeur du champ Skill Level (niveau de compétence) pour I'agent qui dessert la file d’attente.

Le niveau de compétence peut étre sélectionné de 10 a 100 (du plus faible au plus élevé).

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voicemail > Members (files

d’attente/compétences > messagerie vocale > membres) :

Option de
I'onglet
Membres
Assign All
(tout affecter)

Enable All
(tout activer)

Agents

Skill Level
(Niveau de
compétence)

Agents
Assigned
(Agents
affectés)

Agents

Enabled
(agents
activés)

Description

Affecte tous les agents existants a cette file d’attente.

Pour activer 'acheminement des interactions de cette file d’attente vers tous les agents
affectés a cette file.

Pour la file d'attente sélectionnée, dans la liste des agents :

® Sélectionnez Assign all (tout affecter) pour affecter tous les agents a la file d'attente.
®  Sélectionnez un agent individuel pour I'ajouter a la file d'attente.

Cette option indique le niveau de compétence de l'agent pour cette file d'attente. Le niveau
de compétence détermine 'acheminement des interactions dans une file d'attente. Centre
d’appels 8x8 tente de diriger les interactions vers un agent ayant un niveau de compétence
supérieur avant de les diriger vers un agent ayant un niveau de compétence inférieur. Les
niveaux de compétence sont désormais indiqués par dix valeurs numériques allant de 10 a
100 par incrément de 10, 10 étant la valeur la plus faible et 100 la plus élevée. Attribuez le
niveau de compétence de I'agent a partir du menu déroulant des options.

Affecte les agents sélectionnés a cette file d'attente.

Active 'acheminement des interactions de cette file d’attente vers les agents sélectionnés
affectés a la file d'attente. Vous pouvez affecter mais désactiver temporairement un agent.
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6. Sélectionnez Agents Enabled (agents activés) ou Enable All (tout activer) pour activer 'acheminement des
interactions de cette file d’attente aux agents sélectionnés.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Configurer le message de remise de message vocal

Lorsqu’un agent de Centre d’appels 8x8 accepte une interaction par messagerie vocale, un message de remise de

message vocal est diffusé pour informer 'agent qu’'un message vocal lui est proposé. Avec le parametre par défaut,

I'agent est invité a appuyer sur le 1 pour recevoir le message vocal sous forme de piece jointe a un courriel, ou a

raccrocher pour supprimer le message vocal. Cependant, vous pouvez télécharger un message de remise de

message vocal personnalisé et le configurer pour qu’il réponde aux besoins de votre centre d’appels. Vous pouvez

également configurer I'envoi du message vocal a une ou a plusieurs adresses électroniques en utilisant le

gestionnaire de configuration de 8x8.

Pour définir la messagerie vocale interactive dans le gestionnaire de configuration de 8x8 :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

&

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie vocale que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez alonglet IVR (RVI).

Agents Support Voicemail
Queues/Skills

Channels

< Back to queue list

Scripts Properties

CRM Voice Mail Configuration

Support

Cente
e Delete Voice Mail
Outbound

o Email Configuration

Send Voice Mail by E-mail

Campaigns

Outbound
Phone Codes

Queues/Skills » Edit Voice Mail » IVR ®

Memsers Iteractions SLA

Voice Mail Delivery Message [Played to Agent) |Press 1 te Receive Voice Upload Custom  ®) Play Audio

Note: Multiple email addresses can be entered separated by comma () or semi-colon ;)

Notification

to agent email address

to the following email address(es)

Save Cancel

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voicemail > IVR (files d’attente/compétences >

messagerie vocale > RVI) :

Option de I'onglet IVR
(RVI)

Voice Mail Delivery

Description

Sélectionnez un message diffusé par Centre d’'appels 8x8 pour informer I'agent
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Option de I'onglet IVR
(RVI)

Message (Played to
Agent) (message de
remise de message
vocal [diffusé a
I'agent)])

Upload Custom
(téléverser un message
personnalisé)

Play Audio (diffuser le
fichier audio)

Delete Voice Mail
(supprimer le message
vocal)

Send Voice Mail by E-
mail (envoyer un
message vocal par
courriel)

Description

gu'un message vocal est en attente dans la file d'attente.

Cliquez sur Upload Custom (téléverser un message personnalisé) pour télécharger
un message de remise de message vocal personnalisé.

Cliquez sur Play Audio (diffuser le fichier audio) pour lire le message de remise de
message vocal actuellement sélectionné.

Pour activer I'option Delete Voice Mail (supprimer le message vocal), vous devez
d’abord téléverser un message de remise de message vocal personnalisé.

® Sélectionnez On hang up (au raccrochage) pour supprimer un message vocal
en file d'attente aprés que I'agent a raccroché.

" Sélectionnez On agent confirmation (a la confirmation de I'agent) pour
supprimer un message vocal en file d'attente aprés que I'agent a appuyé sur
la touche * du téléphone.

Pour activer I'option Send Voice Mail by Email (envoyer un message vocal par
courriel), vous devez d'abord téléverser un message de remise de message vocal
personnalisé. Vous pouvez saisir I'adresse électronique de I'agent, ou I'envoyer a
plusieurs adresses électroniques en saisissant plusieurs adresses séparées par
une virgule (,) ou un point-virgule (;).
" Sélectionnez Never (jamais) pour ne jamais envoyer un message vocal en file
d’attente a un agent sous forme de piéce jointe a un courriel.

® Sélectionnez On request (sur demande) pour permettre a un agent de
demander a Centre d'appels 8x8 d’envoyer un message vocal en file d’attente
sous forme de piéce jointe a un courriel.

® Sélectionnez Always (toujours) pour toujours envoyer un message vocal en
file d’attente a un agent sous forme de piéce jointe a un courriel.

4. Cliquez sur Enregistrer.
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Etablir la priorité des messages de la file d’attente de
messagerie vocale

Les administrateurs Centre d’appels 8x8 peuvent établir une priorité personnalisée pour les interactions dans la file
d’attente en fonction des conditions qu'ils définissent. Si une interaction remplit la condition, elle prend une priorité
supérieure ou inférieure a la priorité par défaut de la file d’attente. Pour profiter de cette fonctionnalité, vous devez
utiliser systéme de GRC local. Accédez a I'onglet Interactions sur gestionnaire de configuration de 8x8 pour
personnaliser la maniére dont la file d’attente sélectionnée donne la priorité a certains types d’interactions.

Par exemple, AcmeJets dispose d’'une file d’attente de messagerie vocale d’assistance dont la priorité par défaut est
fixée a 50.

Cette file d’attente traite les demandes d’assistance de tous les clients. Pour mieux servir ses clients privilégiés avant
les autres, Acmedets peut définir une priorité d’interaction plus élevée pour les interactions des clients privilégiés en
définissant une condition pour déterminer le type de client. Lorsqu’une interaction remplit la condition, la priorité de
l'interaction prévaut sur la priorité par défaut de la file d’attente, ce qui permet aux agents de servir les clients

premium plus rapidement.

Pour définir une priorité personnalisée pour les interactions :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

I

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie vocale que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
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3. Accédez al'onglet Interactions (interactions).

Queues/Skills » Edit Email » Interactions 6]

Support Email

Queues/Sidlls | U

Channels

Seripts Properties  Members nteractions SLA

CRM I Set default interaction priority within the queue 50 1=Low 100=High

Support - - ) )
Center Interaction Rule List > Filter Interaction Rule List

Eriterd] Add Interaction Rule:

Condition Priority
Ifvalue of the field Pricrity equals High 20
Ifvalue of the field Pricrity equals Medium 80

If value of the field Priority equals Low 30

Chat design

Save Cancel

4. Sélectionnez une valeur pour Set Default Interaction Priority within the Queue (définir la priorité
d’interaction par défaut dans la file d’attente).
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voicemail > Interactions (files
d’attente/compétences > messagerie vocale > interactions) :

Option de I'onglet L
. Description
Interactions
Définir la priorité Pour personnaliser la priorité pour des types spécifiques d'interactions dans cette
d’interaction par file d’attente, choisissez un niveau de priorité par défaut, puis dans la zone de
défaut dans la file condition, spécifiez les conditions qui regoivent la priorité par défaut.
d’attente Dans la liste, 1 correspond a la priorité d'interaction par défaut la plus faible, et 100
a la priorité d'interaction la plus élevée.
Ajouter une regle Cliquez sur ® pour créer une régle de priorité d'interaction.

d’interaction

Si la valeur du champ | Choisissez un champ systéme de GRC local pour activer les options disponibles
dans la liste d'égalités telles que Cas : Priorité.
Pour en savoir plus, consultez la rubrique Configurer les champs CRM.

est égal a Les valeurs de ce champ varient en fonction du champ que vous choisissez pour
systéeme de GRC local. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous
pouvez choisir Faible, Moyen ou Fort.
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Option de I'onglet

] Description
Interactions
Définir la priorité Choisissez un niveau de priorité pour l'interaction, de 1 (le plus bas) a 100 (le plus
d'interaction sur élevé).
Activer la régle Sélectionnez pour activer la régle d'acheminement dans votre Centre d’appels 8x8.

d'acheminement
prioritaire

5. Définissez une régle d’interaction pour préciser une condition de correspondance.

I

St
a. Cliquez sur ou sur Régle d’interaction.
b. Sélectionnez un champ CRM pour la valeur Si du champ, par exemple Cas : Priorité.
c. Sélectionnez une valeur pour les égaux. Par exemple, pour le cas : Priorité dans le champ CRM, vous pouvez
choisir Faible, Moyen ou Fort.

d. Choisissez une valeur pour Définir la priorité d’interaction entre 1 et 100.
Ce nombre définit la priorité des interactions qui correspondent a la regle. Par exemple, un client de
I'assistance platine obtient une priorité élevée, comme 90.

e. Cochezla case Activer la régle d’acheminement prioritaire pour activer larégle.

f. Cliquez sur Ajouter cette régle.
Larégle d’interaction apparait dans la liste.

6. Répétez la procédure ci-dessus pour ajouter d’autres régles.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Définir le niveau de service de la file d'attente de messagerie
vocale

L’accord de niveau de service (SLA) d’'une file d’attente Centre d’appels 8x8 définit les paramétres de performance
cibles de la file d’attente. Il comprend le pourcentage d’interactions traitées dans un intervalle de temps donné. Vous
pouvez définir un niveau de service cible pour chaque file d’attente par gestionnaire de configuration de 8x8, et
évaluer périodiquement le niveau de service. Vous pouvez également configurer une notification d’alerte pour
indiquer si le niveau de service tombe en dessous du seuil définie.

Pour définir un niveau de service pour une file d’attente de messagerie vocale :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

4

2. Trouvez lafile d’attente de messagerie vocale que vous souhaitez modifier, et cliquez sur

3. Accédez al'onglet SLA (RVI).

4. Entrez les valeurs du niveau de service.
Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voicemail > SLA (files d’attente/compétences >
messagerie vocale > RVI) :

Option de I'onglet SLA (RVI) Description

% of interactions should be | Pour préciser le seuil de I'accord de niveau de service (SLA) pour la file

processed within (% des d'attente sélectionnée :

interactions qui doivent 1. Saisissez une valeur de pourcentage sous la forme d'un nombre entier
étre traitées dans un délai compris entre 0 et 100 pour cent, par exemple 40.

de)

2. Tapez un nombre entier pour indiquer l'intervalle de temps.
3. Choisissez les unités de temps spécifiées par cette valeur.
Les intervalles de temps valables sont les suivants :

® Pour les files d'attente de téléphone et de clavardage : Secondes,
minutes ou heures

® Pour les files d’attente de courriel et de messagerie vocale : Minutes
ou heures
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Option de I'onglet SLA (RVI) Description

Evaluate service level every | Choisissez la fréquence a laquelle Centre d’appels 8x8 compare les
(évaluer le niveau de performances de la file d’'attente au seuil SLA défini pour la file d’attente.
service chque)

Send email notification to | Saisissez une ou plusieurs adresses courriel séparées par des virgules qui

(envoyer un courriel de doivent recevoir des courriels de notifications de Centre d'appels 8x8. Le

notification a) courriel est envoyé lorsque le niveau de performance de la file d'attente passe
en dessous du seuil de performance défini pour la file d'attente.

5. Cliquez sur Enregistrer.
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Configurer la notification de la messagerie vocale

Par défaut, les messages vocaux de Centre d’appels 8x8 sont envoyés dans les files d’attente et proposés a I'agent

disponible suivant. Les administrateurs de Centre d’appels 8x8 peuvent configurer la messagerie vocale pour qu’elle

soit envoyée sous forme de piéces jointes de fichiers WAV directement a une adresse électronique. Avec cette

configuration, les agents ne doivent pas récupérer les messages vocaux dans une file d’attente. Vous pouvez

également configurer la messagerie vocale dans le gestionnaire de configuration de 8x8 pour qu’elle soit

automatiquement retirée d’une file d’attente. Une notification par courriel pour un message vocal est générée ala

suite des événements suivants :

Notification de la file d’attente de messagerie vocale : Lorsqu’un appelant laisse un message vocal par
l'intermédiaire d’une file d’attente de messagerie vocale, une notification par courriel est envoyée a I'adresse
électronique configurée pour la file d’attente de messagerie vocale.

Parameétres de RVI pour la messagerie vocale : Un message vocal est envoyé a un agent depuis la file
d’attente de messagerie vocale. L’agent demande I'envoi d’un courriel a I'agent.

Transfert a la messagerie vocale de I’agent : Un message vocal est envoyé a un agent aprés que 'appelant a
appelé et laissé un message vocal dans la boite vocale de 'agent.

La notification des messages vocaux par courriel fournit I'identifiant de transaction, ce qui vous permet de mieux

suivre les messages vocaux en file d’attente. En outre, vous pouvez récupérer les renseignements suivants a partir

d’une notification de message vocal envoyée par courriel :

Version 9.12

Nom du locataire

Identifiant de grappe

Identifiant de file d’attente téléphonique

Identifiant de file d’attente de messagerie vocale

Nom de 'appelant

GUID d’interaction de la file d’attente téléphonique entrante
Identifiant de transaction de I'interaction téléphonique entrante
Décalage du début de la messagerie vocale

Nom de fichier
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® Délai de récupération de la messagerie vocale

1.

Version 9.1

nbox X

no-reply@8éx8.com
tome [~

Tenant:
Channel.
Script:
Queue:
VM Queue:
Agent:
Email

Calling Name
Calling Line ID
Contact Name:

Interaction GUID:
Interaction Arrival Time:
Transaction Id:
Voicemail Begin Offset:
Voicemail Duration
Voicemail Retrival Delay:
Filename and Size:

) f452791a-aala-11

<my tenant label> /<channel name> message <interaction guid> from <CNAM=>/<CLID E.164> for <xxx> seconds at <agent localized date and time>/<UTC offset>

@ 1:24 PM (35 minutes ago)

<my tenant label>/<my tenant name> /<cluster id> Les renseignements recueillis
<channel name>/<channel number> Sr— dans une notification par
<script name>/<script id> courriel d'un message vocal
<queue name>/<queue id> =

<vm queue name>/<vm queue id>

<last, first name>/<agent username>

<agent email address>

<CNAM>
<CLID (in E.164 fmt when applicable)>
<show this row only if available>

p34798s6085dk82e-3

<agent localized date and time>/<UTC offset>
650087

<xxx> seconds

<yyy> seconds

<ddd hh:mm:ss>

f452791a-aala-11.wav / 107564 bytes

4

Pour configurer la notification de la messagerie vocale :

A partir du menu de configuration, ouvrez Queues/Skills (files d’attente/compétences).

Trouvez la file d’attente de messagerie vocale que vous souhaitez modifier, et cliquez sur
Accédez a I'onglet Notification (notification).

Sélectionnez Enabled (activé) pour activer la notification.

Précisez la ou les adresses électroniques dans le champ email Address(es) auxquelles les piéces jointes des

messages vocaux doivent étre envoyées.

Le tableau suivant résume les options sous Queues/Skills > Voicemail > Notification (files

d’attente/compétences > messagerie vocale > natification) :

2
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Option de

'onglet ..
. Description

Notification

(notification)

Enabled (activé) | Cette option active la notification des messages vocaux envoyée par courriel, quel que
soit le statut de I'agent.

Email Addresses | Cette option envoie les messages vocaux dans une piéce jointe de courriel aux adresses
(adresses électroniques précisées.
électroniques)

Delete from Si cette option est activée, elle supprime automatiquement le message vocal de la file

Queue d’attente aprés I'envoi d'une piéce jointe par courriel.

(supprimer de la | Si elle est désactivée, elle envoie un message vocal a I'adresse électronique précisée et

file d'attente) le transmet a la file d'attente de messagerie vocale. Lorsque I'agent se connecte a 8x8
Agent Console, le message vocal est présenté dans la file d'attente.

Cochez la case Delete from Queue (supprimer de la file d’attente) pour supprimer le message vocal de la file
d’attente de messagerie vocale aprés I'envoi des pieces jointes par courriel.

Cliquez sur Enregistrer.
Cette étape termine la configuration d’une file d’attente de messagerie vocale.
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Créer et configurer des canaux

Un canal de Centre d’appels 8x8 facilite la communication des interactions au sein et a I'extérieur d’'un locataire de
Centre d’appels 8x8. Lorsqu’une interaction arrive sur le canal par téléphone, courriel, clavardage ou médias
sociaux, elle est dirigée vers les files d’attente appropriées grace a des régles d’acheminement basées sur les
compétences. Par exemple, un canal téléphonique dirige les appels téléphoniques entrants des clients vers les
agents du centre d’appels, ou un canal de messagerie est une adresse électronique que vos clients utilisent pour
envoyer des demandes par courriel au centre d’appels.

Centre d’appels 8x8 prend en charge les interactions de tous les supports grace au gestionnaire de configuration de
8x8:

® Téléphone : Traitez les interactions téléphoniques entrantes et sortantes en utilisant les canaux téléphoniques.
Un canal téléphonique est automatiquement créé lorsqu’'un numéro est commandé pour le locataire auprés du

service d’approvisionnement.

® Courriel : Traitez les interactions par courriel entrantes et sortantes en utilisant les canaux de messagerie. Les
canaux de messagerie sont créés par I'administrateur de Centre d’appels 8x8 dans Centre d’appels 8x8.

® Clavardage : Traitez les demandes de clavardage entrantes en utilisant les canaux de clavardage et dirigez les
demandes de clavardage des clients vers les agents du centre d’appels. Les canaux de clavardage sont créés
par I'administrateur de Centre d’appels 8x8 dans Centre d’appels 8x8.

® Médias sociaux : Traitez les demandes de clavardage entrantes provenant de Facebook et Twitter et permettez
aux agents d’accepter et de traiter les demandes de clavardage provenant des médias sociaux. Les canaux
sociaux sont créés par I'administrateur de Centre d’appels 8x8 dans Centre d’appels 8x8.

® Texto : Traitez les messages acheminés vers les agents par des canaux de texto et des files d’attente de
clavardage, et proposez-les aux agents comme interactions par clavardage pour qu'ils y répondent. Les agents
consultent les enregistrements client des clients existants. lls peuvent consulter les dossiers en cours et
I’historique des interactions pour gérer efficacement la conversation.
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Fonctionnalités

Faciliter la communication des interactions au sein et a I'extérieur d’'un locataire de Centre d’appels 8x8.
Interagir directement avec les files d’attente appropriées au moyen de régles d’acheminement basées sur les
compétences.

Créer des canaux téléphoniques automatiques par l'intermédiaire du service d’approvisionnement pour chaque
nouvelle commande de numéros de téléphone.

Configurer les numéros de téléphone et les adresses électroniques existants pour qu’ils fonctionnent comme
des canaux de Centre d’appels 8x8.

Diriger les messages regus sur Facebook et Twitter vers les canaux de clavardage de Centre d’appels 8x8.

Créer, modifier et supprimer des canaux de messagerie, de clavardage et de médias sociaux; les canaux
téléphoniques quant a eux ne peuvent étre que modifiés.

Pour créer des canaux, il faut :

Configurer des canaux téléphoniques
Configurer des canaux de messagerie
Configurer des canaux de clavardage
Configurer des canaux sociaux
Configurer des canaux de texto

Affecter des scripts aux canaux

Remarque : Vous pouvez ajouter des canaux de messagerie et de clavardage a partir du
gestionnaire de configuration de 8x8, mais pas des canaux téléphoniques.
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Etablir des canaux téléphoniques

Un canal téléphonique de Centre d’appels 8x8 traite les interactions téléphoniques entrantes dans un locataire de
Centre d’appels 8x8 au moyen de canaux de service. Un canal de service est un canal téléphonique ordinaire
associé a un numéro de téléphone. Il est automatiquement créé lorsqu’un numéro est commandé pour le locataire
aupres du service d’approvisionnement. Vous pouvez modifier un canal de service, et I'activer ou le désactiver dans
le gestionnaire de configuration de 8x8. Un script de RVI est lié par défaut au canal de service.

Les canaux téléphoniques dans Centre d’appels 8x8 définissent des numéros de téléphone que vos clients utilisent
pour appeler votre centre d’appels.

Channels » Channel list @

Phone Chat Email Social

Channel list

20 | records {f Cor

Status Channel Name | Type Linked to agent  Calling Name Di... Public Number *  Script Name - P... PBX # Script Name - PB...
enabled  1-669-247-6245 | service - - 16692476245 t

enabled 1-855-547-4746 ) service - - 18555474746

Les canaux téléphoniques de service ne peuvent étre ajoutés ou supprimés de votre locataire de Centre d’appels 8x8
que par un représentant de Centre d’appels 8x8. Le représentant coordonne 'acquisition et 'acheminement du
numéro de téléphone vers la plateforme 8x8 qui héberge votre locataire.

Fonctionnalités
® Faciliter les interactions téléphoniques entrantes dans un locataire de Centre d’appels 8x8 au moyen de canaux
de service.

® Interagir directement avec les files d’attente téléphoniques appropriées au moyen de régles d’acheminement
basées sur les compétences.

®  Créer automatiquement des canaux de service avec des numéros commandés pour le locataire par
'intermédiaire du service d’approvisionnement.

® Possibilité de modifier, d’activer et de désactiver les canaux de service par le gestionnaire de configuration de
8x8.

®  Accéder a un script de RVI par défaut lié au canal de service.
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Pour établir un canal téléphonique, il faut :

®  Configurer les propriétés du canal téléphonique
B Créer un script téléphonique de RVI

® Attribuer un script au canal téléphonique
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Configurer les propriétés du canal téléphonique

Pour configurer un canal téléphonique de Centre d’appels 8x8, il faut :

®  Configurer les propriétés du canal

® Créer un script téléphonique de RVI

Pour configurer les propriétés d’un canal téléphonique dans le gestionnaire de configuration de 8x8, vous devez
préciser le nom du canal, choisir un format téléphonique et sélectionner le script téléphonique pour le canal. Vous
pouvez définir un nouveau script ou copier un script existant dans le locataire. Un script désigne les instructions qui

précisent les choix de traitement des appels.

Accédez a Channels > Phone > Properties (canaux > téléphone > propriétés) pour préciser les propriétés
principales du canal téléphonique. Le gestionnaire de configuration de 8x8 affiche une liste des canaux de service

sous Channels > Phone (canaux > téléphone).

Pour configurer les propriétés du canal téléphonique :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Channels (canaux).

2. Accédez al'onglet Phone (téléphone).

Channels

Seripts

CRM

Support
Center

Outbound
Setup

Campaigns

3. Dans laliste des canaux, sélectionnez un canal téléphonique de service, puis cliquez sur

Phone

Chat

Channel list

Status
enabled

enabled

Channel Name
1-669-247-6245
1-855-547-4746

Channels » Channel list

Email

Type

service

service

Social

Linked to agent

Calling Name Di..

20

Public Number *  Script Name - P... PBX#

16692476245 Test Scrip

18555474746

records & Config

Seript Name - PB.

ort igf Clear All Sort

L’onglet Properties (propriétés) s’ouvre.

4. Entrez ou sélectionnez des valeurs pour le canal.

Le tableau suivant résume les options sous Channels > Phone > Properties (canaux > téléphone >

propriétés) :
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Propriété du canal
téléphonique de
service

Channel Type (type de
canal)

Number (numéro)

Calling Name Display
(affichage du nom de
I'appelant)

Channel Name (nom
du canal)

Display phone format
(format d'affichage du
numéro de téléphone)

IVR Script (script de
RVI)

Description
Rappel en lecture seule du type de canal.

Rappel en lecture seule du numéro de téléphone du canal.
8x8 définit vos numéros de téléphone lorsqu’il approvisionne votre locataire de
Centre d'appels 8x8.

Rappel en lecture seule. Désigne I'affichage du nom d’appel qui est utilisé lorsque
les appels sortants utilisent le numéro public associé comme identifiant de la ligne
appelante.

Tapez le nom de ce canal téléphonique.

Nom de I'agent en lecture seule; représente également le nom du canal qui est lié
au numeéro public ou au numéro PBX de I'agent. 8x8 Agent Console affiche le nom
du canal lorsque I'agent recoit une interaction téléphonique entrante.

Sélectionnez le format d'affichage du numéro de téléphone. 8x8 Agent Console
utilise ce format pour afficher les numéros de téléphone entrants :

® Standard américain [x-xxx-xxx-xxxx] (mode d'affichage par défaut)
B Américain abrégé [xxx-xxxx]

® Australien (6 chiffres) [xx-xx-xx]

® Australien (8 chiffres) [xxxx-xxxx]

® Australien (10 chiffres) [xx-xxxx-xxxx]

® Standard frangais [xx-XX-xx-XX-xx]

® Sans format [¥]

Vous pouvez sélectionner le script de RVI par défaut dans le menu déroulant ou
sélectionner tout script de RVI existant dans le locataire.

! S Remarque : A titre de pratique exemplaire, créez d’abord un script de
RVI, puis configurez le canal. :

304



8x8

Configurer les propriétés du canal téléphonique

Propriété du canal
téléphonique de
service

Link Channel to an
agent (lier le canal a
un agent)

This channel is
enabled (ce canal est
activé)

Description

Permet de lier ce canal téléphonique a un agent. Lorsque vous cliquez sur le lien,
une liste d'agents s'affiche. Vous pouvez sélectionner un agent et cliquer sur
Assign (attribuer) pour créer un canal personnel pour I'agent.

Cochez cette case pour activer ce canal pour le service.
Activez un canal uniquement lorsque votre centre d'appels est prét a recevoir des
interactions pour ce canal.

5. Cliquez sur Enregistrer.
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Etablir des canaux de messagerie

Un canal de messagerie de Centre d’appels 8x8 définit une adresse électronique que vos clients utilisent pour
envoyer des demandes par courriel au centre d’appels comme assistance@acmejets.com. Lorsque vous configurez

un canal de messagerie dans gestionnaire de configuration de 8x8, vous précisez le serveur de messagerie POP3 ou

IMAP a partir duquel Centre d’appels 8x8 récupére les messages électroniques.

Fonctionnalités
® Faciliter la communication des interactions par courriel au sein et a I'extérieur d’un locataire de Centre
d’appels 8x8.
® Interagir directement avec les files d’attente appropriées au moyen de régles d’acheminement basées sur les
compétences.

® Configurer les adresses électroniques existantes pour qu’elles fonctionnent comme des canaux de Centre
d’appels 8x8.

® Créer, modifier et supprimer des canaux de messagerie.

® Le script du canal de messagerie précise quelles files d’attente de Centre d’appels 8x8 regoivent les messages

récupérés

Utiliser des canaux de messagerie spécialisés du centre d’appels

Les comptes de messagerie utilisés en relation avec votre Centre d’appels 8x8 doivent étre utilisés uniquement a
cette fin. Ne vous connectez pas ou n’accédez pas au canal de messagerie de votre centre d’appels depuis
I'extérieur de Centre d’appels 8x8.

Le script de courriel du canal de messagerie précise quelles files d’attente de Centre d’appels 8x8 regoivent les

messages recuperés.
Pour établir un canal de messagerie, il faut :

1. Configurer les propriétés du canal de messagerie
2. Créerun script de courriel

3. Attribuer un script au canal de messagerie
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Configurer les propriétés du canal de messagerie

Pour configurer un canal de messagerie de Centre d’appels 8x8, il faut :

®  Configurer les propriétés du canal

B Créer un script de courriel

Pour configurer les propriétés d’'un canal de messagerie dans le gestionnaire de configuration de 8x8, vous devez
préciser le nom du canal, entrer une adresse électronique entrante, les données d’identification de connexion pour
accéder a la messagerie, les propriétés du serveur de courrier entrant, le protocole et le script de courriel utilisé pour
le canal. Un script de courriel achemine les courriels entrant dans Centre d’appels 8x8 vers les agents au moyen de
files d’attente de messagerie électronique.

Accédez a Channels > Email > Properties (canaux > courriel > propriétés) pour préciser les propriétés principales du
canal de messagerie.

Pour configurer les propriétés du canal de messagerie :

1. A partir du menu de configuration, ouvrez Channels (canaux).
2. Accédez al'onglet Email (courriel).

.f:'\

\-'JI - .
3. Dans laliste des canaux de messagerie, cliquez sur Add new email channel (ajouter un nouveau canal de

7

messagerie), cliquez sur pour le modifier.

4. Entrez ou sélectionnez des valeurs pour le canal.
Le tableau suivant résume les options sous Channels > Email > Properties (canaux > courriel > propriétés) :

Propriété du
canal de Description
messagerie

Channel Type | Rappel en lecture seule du type de canal.
(type de
canal)
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Propriété du
canal de
messagerie

Channel
Name (nom
du canal)

Incoming
Email
Address
(adresse
électronique
entrante)

Email script
(script de
courriel)

This channel
is enabled
(ce canal est
activé)

Description

Tapez le nom de ce canal de messagerie.
8x8 Agent Console affiche le nom du canal lorsque I'agent regoit un courriel.

Saisissez I'adresse électronique compléte utilisée par les clients pour soumettre des
interactions a ce canal de messagerie.

Si vous avez plus d'un canal de messagerie, choisissez le script de RVI précédemment
défini d'un autre canal.

Choisissez un script de courriel dans le menu déroulant. Si vous ne sélectionnez aucun
script, le script de courriel par défaut est automatiquement attribué a votre canal de
messagerie.

Cochez cette case pour activer ce canal de messagerie pour le service.
Activez un canal uniquement lorsque votre centre d'appels est prét a recevoir des
interactions pour ce canal.

Configuration du courrier entrant

Incoming
Mail Server
(serveur de
courrier
entrant)

Saisissez I'adresse réseau du serveur de messagerie. Ce serveur de messagerie recgoit les
messages électroniques envoyés a I'adresse saisie dans Incoming Email Address (adresse
électronique entrante).
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Propriété du
canal de
messagerie

Protocol
(protocole)

Port (port)

User ID
(identifiant
d'utilisateur)

Mot de passe

Retype
Password
(retaper le
mot de
passe)

Description

Choisissez le protocole de messagerie pris en charge par le serveur.
Les choix valables pour le protocole de messagerie sont les suivants :

® POP3, POP3 sur SSL

" |MAP, IMAP sur SSL

Lorsque vous choisissez un protocole de messagerie, le gestionnaire de configuration de
8x8 entre automatiquement le numéro de port par défaut du protocole sous Port (port).

Par défaut, le gestionnaire de configuration de 8x8 utilise les numéros de port par défaut
suivants en fonction du protocole de messagerie que vous sélectionnez dans la liste :

® 110 si vous sélectionnez POP3
® Q995 sj vous sélectionnez POP3 sur SSL
® 143 si vous sélectionnez IMAP

® 993 si vous sélectionnez IMAP sur SSL
Vous pouvez saisir un numéro de port autre que celui par défaut si votre serveur de

messagerie en utilise un.

Saisissez le nom d'utilisateur requis pour récupérer I'adresse électronique saisie pour le
serveur de courrier entrant.

Saisissez le mot de passe requis pour récupérer I'adresse électronique saisie pour le
serveur de courrier entrant.

Vérifiez le mot de passe requis pour récupérer I'adresse électronique saisie pour le serveur
de courrier entrant.
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EE——— S
Propriété du
canal de Description
messagerie
Configuration du courrier sortant
Outgoing Le serveur de courrier sortant s'occupe du processus de livraison de vos courriels. Si le

Mail Server | canal est configuré avec le serveur systéme uniquement, tous les canaux de courrier
(serveur de | sortant passent par le méme serveur systéme. Si le canal est configuré avec des serveurs

courrier personnalisés, vous pouvez sélectionner un serveur de courrier sortant dans la liste
sortant) déroulante Outgoing Mail Server (serveur de courrier sortant) pour envoyer vos courriels
Password Saisissez le mot de passe requis pour récupérer I'adresse électronique saisie pour le

(mot de serveur de courrier sortant.

passe)

Retype Vérifiez le mot de passe requis pour récupérer I'adresse électronique saisie pour le serveur
Password de courrier sortant.

(retaper le

mot de

passe)

5. Cliquez sur Test connection (tester la connexion) pour vérifier la connexion avec le serveur de messagerie.
Si la connexion au serveur est réussie, un message s’affiche pour indiquer que la connexion au serveur de
courrier sortant est réussie.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Le canal de messagerie sortant par défaut s’affiche sous Channel list > Email (liste de canaux > courriel).

Version 9.12 310



8x8

Etablir des canaux de clavardage

Etablir des canaux de clavardage

Les canaux de clavardage de Centre d’appels 8x8 servent a diriger les demandes de clavardage des clients vers les
agents du centre d’appels au moyen de files d’attente de clavardage. Centre d’appels 8x8 propose des options
permettant d’intégrer des liens vers des canaux de clavardage sur votre site Web. Les clients peuvent lancer une

session de clavardage en direct avec les agents en cliquant sur le lien.

Fonctionnalités

Faciliter la communication des interactions par clavardage au sein et a I'extérieur d’'un locataire de Centre
d’appels 8x8.

Traitez les demandes de clavardage entrantes en utilisant les canaux de clavardage et dirigez les demandes de
clavardage des clients vers les agents du centre d’appels.

Interagir directement avec les files d’attente appropriées au moyen de régles d’acheminement basées sur les
compétences.

Avoir la possibilité d’intégrer des liens vers les canaux de clavardage sur votre site Web ou dans le centre
d’assistance.

Créer, modifier et supprimer des canaux de clavardage.

Pour établir un canal de clavardage dans gestionnaire de configuration de 8x8, il faut :

1.

2.

3.

4.
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Configurer les propriétés du canal de clavardage

Pour configurer un canal de clavardage dans Centre d’appels 8x8, il faut :

®  Configurer les propriétés du canal de clavardage

® Créer un script de clavardage pour définir le flux de clavardage

Pour configurer les propriétés d’'un canal de clavardage, vous devez spécifier le nom du canal, sa description et le
script de clavardage. Un script de clavardage définit le comportement du clavardage a partir du moment ot un
visiteur du site Web entre sur le site, lance et termine un clavardage. Accédez a Channels > Chat > Properties
(canaux > clavardage > propriétés) pour préciser les propriétés principales du canal de clavardage.

Pour configurer les propriétés du canal de clavardage :
1. A partir du menu de configuration, ouvrez Channels (canaux).

2. Accédez al'onglet Chat (clavardage).

3. Dans laliste des canaux de clavardage, cliquez sur pour effectuer une modification, ou sur pour ajouter

un nouveau canal de clavardage.
L’onglet Properties (propriétés) s’ouvre.

Channels » Chat » Properties ®

Support Chat

Channels

Scripts

Channel type  Chat
* Name Support Chat

Center

- Chat with customers who have support requests
Outbound

Setup
* Description

Chat Script

{8 This channel is enabled

Save Cancel
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4. Entrez ou sélectionnez des valeurs pour le canal.

Le tableau suivant résume les options sous Channels > Chat > Properties (canaux > clavardage >

propriétés) :

Propriété du
canal de
clavardage
Channel
Type (type

de canal)

Name (nom)

Description

Chat Script
(script de
clavardage)

This channel
is enabled
(ce canal est
activé)

Description

Rappel en lecture seule du type de canal.

Tapez le nom de ce canal de clavardage.
8x8 Agent Console affiche le nom du canal lorsque I'agent recoit un courriel.

Saisissez un résumé ou I'objet du canal de clavardage.

Si vous avez déja défini un script de clavardage, sélectionnez le script dans la liste. Sinon,
procédez a I'enregistrement des propriétés sans script de clavardage. Ensuite, créez un
script de clavardage et ajoutez le canal que vous venez de créer. Pour en savoir plus sur les
scripts de clavardage, consultez la rubrique Créer un script de clavardage.

Le script définit le comportement du clavardage a partir du moment ou un visiteur du site
Web entre sur le site, lance et termine un clavardage.

Cochez cette case pour activer ce canal de clavardage pour le service.
Activez un canal uniquement lorsque votre centre d'appels est prét a recevoir des
interactions pour ce canal.

5. Cliquez sur Enregistrer.

Version 9.12

313



Centre d’appels 8x8 : intégration des médias sociaux

8x8

Centre d’appels 8x8 : intégration des médias sociaux

Tirez parti de Facebook et Twitter pour servir directement vos clients et augmenter leur satisfaction grace a la
fonctionnalité d’intégration sociale de Centre d’appels 8x8. En uniformisant I'expérience de I'agent, la fonctionnalité
d’intégration sociale de 8x8 permet aux utilisateurs de canaliser leurs messages des médias sociaux vers Centre
d’appels 8x8. Les clients peuvent communiquer avec les entreprises et recevoir une assistance depuis leur
plateforme sociale.

L’intégration des médias sociaux de Centre d’appels 8x8 prend en charge la messagerie par Facebook et Twitter
dans cette version. {Note: the Social chapter topics are shared with the Social User Guide. Please use

ReleaseNotesOnly/CoreGuidesOnly conditional tags when making changes to the topic.}

Fonctionnalités

Grace a I'intégration des médias sociaux de Centre d’appels 8x8, vous pouvez :

® Etablir des canaux sociaux dans votre application de centre d’appels.
® Diriger les messages recgus sur Facebook et Twitter vers les canaux de clavardage de Centre d’appels 8x8.
® Permettre aux agents d’accepter et de traiter les demandes de clavardage provenant des médias sociaux.

" Etablir des scripts de médias sociaux pour reconnaitre les clients existants a I'aide de I'identifiant de médiaux
sociaux et leur souhaiter la bienvenue en conséquence.

® En apprendre davantage sur le client et le diriger vers les agents qui ont les bonnes compétences.
® Créer de nouveaux enregistrements client dans le systeme de GRC local.
®  Accéder aux transcriptions des clavardages dans le systéme de GRC local.

®  Accéder a I'historique des clavardages pendant un clavardage en direct.
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Limites
® Laprise en charge d’un systéme de GRC externe n’est pas proposée dans cette version.
® L’agent ne peut pas lancer de clavardages sortants vers les médias sociaux.

® Lamessagerie multimédia ne fait pas partie du champ d’application, seule la messagerie texte est prise en
charge.

® Latraduction automatique du clavardage n’est pas prise en charge pour les interactions dans Twitter.

Cas d’utilisation

Disons que votre entreprise a créé des comptes Facebook et Twitter pour communiquer efficacement avec vos
clients. Les clients qui visitent votre page Facebook peuvent simplement lancer un clavardage avec un agent en
direct de votre centre d’appels au moyen de Facebook Messenger. Les agents de votre centre d’appels regoivent la
demande de clavardage par la file d’attente de clavardage du centre d’appels. Aprés avoir accepté la demande de
clavardage, les agents peuvent interagir avec le client et I'aider immédiatement.

Pour fournir le contexte commercial, nous allons utiliser 'exemple de Robin’s Fashions, une entreprise fictive. Cette
entreprise se spécialise dans la vente de chaussures, de sacs a main et de cosmétiques. Elle propose des services
basés sur 'adhésion afin de mieux servir ses clients. Elle a créé des pages professionnelles sur Facebook et Twitter.
L’entreprise entre en contact avec ses clients par I'intermédiaire de ses pages de médias sociaux et souhaite les
servir plus efficacement au moyen de ses canaux de clavardage. Nous faisons référence a ce cas d’utilisation
commerciale tout au long de ce guide.
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Configurer I'intégration des médias sociaux

En tant qu’administrateur de Centre d’appels 8x8 de votre entreprise, vous pouvez configurer des canaux sociaux,
configurer un script de médias sociaux et attribuer le canal au moyen du gestionnaire de configuration de 8x8.

Préparation

® Rassemblez les détails du compte de médias sociaux de votre entreprise (identifiant de connexion et mot de
passe).

® Planifiez la maniére dont vous souhaitez acheminer les interactions provenant des médias sociaux. Les
questions suivantes peuvent vous orienter.

° Votre entreprise prend-elle en charge le clavardage en direct 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, ou selon un
horaire?

° Le trafic de vos pages de médias sociaux est-il élevé?

° Voulez-vous acheminer toutes vos interactions sociales vers la méme file d’attente ou vers des files
d’attente basées sur les compétences?

° Voulez-vous reconnaitre les clients existants et fournir un contexte aux agents?

° Voulez-vous créer automatiquement des enregistrements client pour les nouveaux clients dans le systéme
de GRC local?

® Créez des files d’attente de clavardage pour acheminer les demandes de clavardage provenant des médias

sociaux.

Configuration de I'intégration des médias sociaux dans Centre d’appels 8x8

ETAPE 1 : Etablir des canaux sociaux pour Centre d’appels 8x8 dans le gestionnaire de configuration de
8x8.

1. Connectez-vous au gestionnaire de configuration de 8x8 pour Centre d’appels 8x8.

a. Accédez a https://login.8x8.com.

b. Saisissez vos données d’identification de connexion pour lancer le panneau d’applications.
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c. Sélectionnez I'icbne du gestionnaire de configuration de 8x8 de Centre d’appels 8x8 pour lancer
I'application.

2. Accédez a Channels (canaux) dans le menu de navigation.

3. Sélectionnez I'onglet Social (médias sociaux).

4. Cliquez sur+ Add new Facebook channel (+ ajouter un nouveau canal Facebook) ou +Add new Twitter
channel (+ ajouter un nouveau canal Twitter) pour ajouter un nouveau canal social.

Adding a Twitter Chanmel

5. Alinvite, saisissez 'adresse électronique et le mot de passe respectif associés au compte social. Cliquez sur
Login (connexion) dans Facebook ou sur Authorize App (autoriser I'application) dans Twitter.

Vous avez maintenant créé avec succes le canal social. Le canal social s’affiche dans la liste des canaux
sociaux de votre locataire.
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— Remarque : Vous ne pouvez connecter un locataire de Centre d’appels 8x8 qu’avec un seul
{ canal Facebook ou Twitter.

ETAPE 2 : Définir ’'acheminement des clavardages provenant des médias sociaux en configurant un script
de médias sociaux.

Un script social vous permet de définir 'acheminement des clavardages regus sur les médias sociaux. Vous pouvez
définir quand et comment interagir avec les clients en utilisant les objets de RVI spécifiques. L'intégration des
médiaux sociaux de Centre d’appels 8x8 introduit les objets de médias sociaux de base suivants pour faciliter
'acheminement des interactions.

Objet de I'onglet

Social (médias Description

sociaux)

Check Social ID (véri- | Cet objet permet de vérifier I'identifiant de médiaux sociaux du client, et de reconnaitre

fier I'identifiant de s'il s'agit d'un client existant dans le systéme de GRC local et de déclencher une remon-

médiaux sociaux) tée de fiches. S'il s’agit d'un nouveau client, il crée automatiquement un nouvel enre-
gistrement client dans le systéme de GRC local. Les points de sortie suivants sont
possibles pour cet objet de RVI.
Contact Found (contact trouvé) : S'il s’agit d'un enregistrement client existant dans le
systéme de GRC, cet objet présente a I'agent une prévisualisation de I'enregistrement
client. Il permet a I'agent de modifier et de mettre a jour le dossier associé au client.
Contact Not Found (contact introuvable) : S'il s'agit de la premiére visite d'un nouveau
client, le systéeme de GRC crée automatiquement un nouvel enregistrement client dans le
systéme de GRC local. Ajoutez le prénom et le nom de famille en fonction de I'identifiant
de médias sociaux.
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Objet de I'onglet
Social (médias
sociaux)

Send Prompt
(envoyer une invite)

Get Customer Info
(obtenir les ren-
seignements sur le
client)

Version 9.12
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Description

Cet objet permet d'afficher des messages d'accueil ou des messages prédéfinis dans la
fenétre de clavardage.

Edit object

Send Prompt

Object tag Greeting
Hello, Welcome to Robin's
Fashions. How may we help

5 T
Send Prompt : you:

0K Cancel

Exemple : Bienvenue chez Robin’s Fashions. Comment puis-je vous aider?

Cet objet demande des renseignements supplémentaires comme l'identifiant du client,
I'identifiant du dossier, I'adresse électronique et le numéro de téléphone, pour obtenir
plus de détails sur le client.

Exemple : Robin’s Fashions propose des services basés sur I'adhésion offrant un accés
anticipé a ses gammes de produits et de meilleures remises a ses membres. Pour offrir
un service de qualité supérieure a ses membres, I'entreprise recueille les données
d'identification des membres, reconnait les clients privilégiés et les dirige vers une file
d’attente de service rapide.
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Objet de I'onglet
Social (médias Description
sociaux)
Edit object
et Customer Info
Ohject tag Get_Customer_|D
Message prompt : To help yvou serve better,
nlease enter vour custaomer i
Data to collect : contacis: Customer D
Not found message : fou have Eﬁterecl.an invalid
IN. Please trv anain. =
Mot found retries : 2 [0-4)
Invalid message : You have Enterecl.aw invalid
IN. Please trv anain. i
Imwvalid retries 2 (0-4
Timeout message : You han.ee timed out. Please
trv anain. o
Timeout retries ; 2 (0-4)
Timeout : 30 (30 - 300) seconds
8].4 Cancel
Remarque : L'extraction de données n’est pas prise en charge pour les
champs personnalisés dans le systéme de GRC local.
Question Cet objet permet de poser une question au client sur les médias sociaux. Vous pouvez

concevoir ces questions pour obtenir de plus amples renseignements sur les besoins du
client. Les types de questions suivants sont pris en charge :

® QOpen ended (ouverte)
® Single Answer only (une réponse seulement)

® Yes/No (oui/non)
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Objet de I'onglet
Social (médias
sociaux)

Skip Queue (ignorer
la file d'attente)

Version 9.12

Description

Configurer l'intégration des médias sociaux

Disons que Robin’s Fashions a mis en place des files d'attente spécialisées pour des
gammes de produits données — sacs a main, chaussures et cosmétiques. Lorsqu'un
client lance un clavardage, vous souhaitez connaitre le produit pour lequel il demande de

I'aide. Ajoutez une question pour recueillir ces renseignements auprés du client. En fonc-
tion de la réponse regue, dirigez le clavardage vers la file d’attente correspondante.

Edit object

Question

Object tag

Type:
Message prompt :

Specific settings
Invalid message
Invalid retries :
Timeout message
Timeout retries

Timeout :

0K

Existing_Order
Yes/Mo

Do you need assistance with
an existing nrder?

Wax 1.2 Chars

fou have entered an invalid
answer. Please enter a valid

=

2 (0-4)

You have timed out. Please
trv anain.

2 0 - 4)
30 (30 - 300) seconds
Cancel

-

Utilisez cet objet pour permettre aux clients de choisir de ne pas attendre dans la file
d’attente de clavardage et d’envoyer un courriel hors ligne. Si le client choisit de ne pas

attendre un agent aprés avoir lancé un clavardage, il peut simplement envoyer un cour-

riel.

Les courriels peuvent étre envoyés au moyen d’'un canal de messagerie ou en tant que

simples courriels a I'adresse électronique précisée. Vous pouvez méme prédéfinir I'objet

du courriel pour filtrer plus facilement les messages regus.
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Objet de I'onglet
Social (médias Description
sociaux)

Insert object

Social object :
Object tag
Message prompt :

Send email button :

Submit email inactivity imeout
Send e-mail by :
E-mail channel :

E-mail subject :

oK

Skip Queue

Skip_Waiting

All our agents are currently busy.

Emai

Configurer l'intégration des médias sociaux

Resend prompt message interval :

30

180 |(5- 1300 seconds)

o

E-mail channe

SupportEmail [techpubs201

Order I|1c|uirﬂ

Cancel

Chez Robin’s Fashions, les clients accédent aux pages de médias sociaux pour s’'informer sur les nouvelles offres,

les nouveaux produits et les offres de vente, pour se renseigner sur leurs commandes en cours. Les étapes

suivantes modélisent un flux de travail typique :

1. Leclientlance un clavardage dans Messenger pendant les heures d’ouverture.

2. Leclient est accueilli par un message de bienvenue.

3. Leclient estinvité a saisir I'identifiant de membre pour confirmer qu’il est bien un membre existant.

4. S’il est membre, le systeme lui pose alors la question suivante : Avez-vous besoin d’aide concernant une

commande existante?

® Silaréponse est Yes (oui), acheminez-le vers la file d’attente des bons de commande.

® Silaréponse est No (non), acheminez-le vers la file d’attente des demandes de renseignements généraux.

5. S’iln’est pas membre, le client est acheminé vers la file d’attente des nouveaux clients.
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1. Dans le gestionnaire de configuration de 8x8 de Centre d’appels 8x8, accédez a Scripts (scripts).

2. Sélectionnez I'onglet Social (médias sociaux).

3. Cliquez sur Add new social media script (ajouter un nouveau script de médias sociaux).

4. Entrezles propriétés générales et sauvegardez.

Scripts » Social » Properties

Acmelets_Social2
< Back to script list
Properties Script

Script type Social

Assigned channels

*Seript name | RobinsFashionsSocial

Category Click to view or edit

This script directs chat interactions from the Facebook page to agents in
the contact center.

Comment

& This script is enabled

5. Dans I'onglet Script (script), vous étes maintenant prét a rédiger le script.

a. Leclientlance un clavardage dans Messenger pendant les heures d’ouverture. Ajoutez et sélectionnez un

horaire [Schedule] existant.

b. Alaide de l'identifiant de médiaux sociaux, validez le client et vérifiez s'il s’agit d’un client existant. [Check

Social ID] (vérifier I'identifiant de médiaux sociaux)

c. Leclient estaccueilli par un message de bienvenue. Sous le point de sortie Contact Found (contact

trouvé), ajoutez un message en utilisant [Send Prompt (envoyer une invite) — Ravi de vous revoir chez

Robin’s Fashions]. Comment puis-je vous aider?]

d. Le client estinvité a saisir I'identifiant de membre pour valider 'adhésion de I'entreprise. [Get Customer

Info - Collect Customer ID] (obtenir les renseignements sur le client — recueillir I'identifiant du client)

e. Sile client est membre, le systeme affiche l'invite suivante : Avez-vous besoin d’aide concernant une

commande existante? [Question - Yes/No] (question — oui/non)
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® Silaréponse est Yes (oui), acheminez-le vers la file d’attente des bons de commande. [Forward to

Queue] (renvoyer a la file d’attente)

® Silaréponse est No (non), acheminez-le vers la file d’attente des nouvelles commandes. [Forward to

Queue] (renvoyer a la file d’attente)

est acheminé vers la file d’attente des nouveaux clients.

6. Sauvegardez le script.

Les images suivantes montrent deux exemples de scripts de RVI pour les médias sociaux.

f. Lors de la vérification de I'identifiant de médiaux sociaux a I'étape b, si 'appelant est un nouveau client, il

Scripts » Social » Script

Acmelets_Social2

¢ Back to script list

Properties Seript
Script Cancel
- <> Social
- Schedule [Schedule] Saisissez votre numéro
= Open de membre

=~ 3% Check Social |D [CheckID]
- contact found
B Send Prompt [Greeting)
B [@ Get Customer Info [Get_Customer_ID] Vous avez une guestion
- found sur une commande
=] ? Question [Existing_Order] existante ?
; Yes
- 3% Forward to Queue [Current_Order_Queue]
No
- 3% Forward to Queue [New_Order_Queue]
invalid
; L timeout
2 not found

o timeout
£ contact not found
i 38 Forward to Queue [ToGeneralQueue]
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< Back to script list

Properties

Script

&

- &> Social

Script

a% Schedule [Schedule]

- Open
o2

=
B~ contact not found

Check Social ID [ChecklD]

contact found

- B Send Prompt [Greeting]

=@ Get Customer Info [Get_Member_ID]

= found

B~ ? Question [Question]

- Shoes

- 3% Forward to Queue [ToShoesQ)
- Handbags

- Cosmetics

- invalid

- timeout

not found

2% Forward to Queue [ToGeneralQueue]
----- invalid

----- timeout

- ? Question [Question)

=

Saisissez votre numero
de membre

- 3% Forward to Queue [ToHandbagsQ)]

- 3% Forward to Queue [ToCosmeticsQ)]

Cancel

Vous avez une question
sur les chaussures,

les sacs &a main ou

les cosmétiques ?
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Textos de Centre d’appels 8x8

Centre d’appels 8x8 introduit la communication au moyen des canaux entrants de texto. Le texto est devenu un canal
de communication prisé dans le service a la clientéle. Supposons que les clients d’'une compagnie d’assurance
automobile veuillent vérifier I'état de leur demande de remboursement ou envoyer des questions a ce sujet, ils
peuvent simplement envoyer un texto a un numeéro publié a cet effet par la compagnie d’assurance. Ces messages
sont acheminés vers les agents par des canaux de texto et des files d’attente de clavardage, et leur sont proposés
comme interactions par clavardage pour qu'’ils y répondent. Les agents peuvent consulter les enregistrements client
si le message provient d’un client existant. lls peuvent consulter les dossiers en cours et I'historique des interactions
pour gérer efficacement la conversation.

Disponibilité

La fonctionnalité du texto dans Centre d’appels 8x8 est disponible pour les clients de la série X (X7/X8) uniquement.
Des canaux de texto pour la réception de messages textes peuvent étre configurés dans 30 pays (consultez
'annexe). Les messages textes peuvent étre envoyés vers la plupart des pays du monde (veuillez noter que le colt
de I'envoi de messages vers différents pays varie en fonction du pays, les Etats-Unis et le Canada étant les moins
chers).

Fonctionnalités

® Se connecter et communiquer : En tant qu’agents du centre d’appels, recevez des messages textes des
clients et communiquez avec eux en temps réel.

® Publier des numéros de texto : Publiez des numéros de téléphone ayant des capacités de texto uniquement
ou des capacités voix+texto (les capacités voix+texto ne sont disponibles qu’aux Etats-Unis et au Canada) qui

peuvent étre fournis comme canaux entrants de texto par 8x8.

® Acheminer les messages : En fonction des compétences des agents, acheminer les messages textes au
moyen des files d’attente de clavardage vers les agents disponibles. Diriger ces messages vers les agents
disponibles en fonction des regles, des horaires et des compétences.

® Dialoguer efficacement avec les clients : Permettre aux agents d’effectuer plusieurs taches et de maximiser
leur productivité en traitant les messages de six clients a la fois.
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® Traiter les interactions plus efficacement en accédant a I'enregistrement client au moyen d’'une remontée de
fiches. Lorsqu’un client existant envoie un message, il est possible de consulter rapidement I'enregistrement
client concerné et de prendre connaissance des dossiers récents.

® Suivre I'activité passée : Enregistrer les interactions par texto dans une transcription de clavardage et les relier
automatiquement sous forme de dossier au bon enregistrement client aux fins de référence ultérieure. Les
agents mettent toujours fin aux interactions par texto.

Limites

® Les conversations par texto doivent étre amorcées par le client (la partie externe). Pour I'instant, 'agent ne peut
pas lancer une conversation par texto avec un client (ou une autre partie externe).

®  Actuellement, nous ne prenons pas en charge la messagerie texto vers les numéros a composition abrégée.
Nous prenons en charge la messagerie vers les numéros de téléphone ordinaires et sans frais.

® Lamessagerie ne prend pas en charge les images ou les émojis. Il s’agit uniqguement de texte simple.

Cas d'utilisation

Acme Assurances est une compagnie d’assurance automobile qui traite les demandes d’'indemnisation des
assureurs pour les incidents de la circulation. Ses clients s’adressent souvent a ses agents pour déposer des
demandes d’indemnisation, s’informer de I'état de leurs demandes et poser d’autres questions connexes. Robin, un
agent d’assurance d’Acme Assurances, regoit des messages textes de clients et y répond en temps réel. Pendant les
heures d’ouverture, Robin et les autres agents interagissent avec plusieurs clients simultanément, ce qui augmente
leur productivité. Pour les messages regus pendant les heures hors ligne, Acme Assurances envoie une réponse
automatique informant I'expéditeur des heures d’ouverture d’Acme Assurances et lui demandant de se connecter
pendant les heures d’ouverture. L’entreprise souhaite également garder une trace de la piste de communication avec
ses clients. Ainsi, les agents enregistrent la transcription de leur clavardage avant de mettre fin a la conversation et la
relient a I'enregistrement client. Cela permet a tous les agents d’examiner les dossiers, de comprendre le statut et
d’aider efficacement les clients qui reviennent.

En savoir plus sur la fagon de configurer les canaux de texto.
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Configurer un canal de texto

Remarque : Cette rubrique s’applique uniquement aux administrateurs de Centre d’appels 8x8.

8x8 fournit des canaux de texto ainsi que des canaux voix+texto. Il convient de noter que les numéros de téléphone
de texto qui prennent en charge a la fois la voix et les textos ne sont disponibles qu’aux Etats-Unis et au Canada. Une
fois les canaux fournis, vous les voyez dans I'application du gestionnaire de configuration du centre d’appels. L’étape
suivante consiste a configurer ces canaux pour qu’ils regoivent les textos des clients et les acheminent vers les
agents disponibles en fonction des régles de réponse interactive et des compétences des agents.

Suivez les étapes ci-aprés pour configurer un canal de texto :
Etape 1 : Visualiser les canaux de texto dans le gestionnaire de configuration de
Centre d’appels 8x8.

1. Connectez-vous a votre compte 8x8.

2. Dans le panneau d’'applications, sélectionnez Virtual Contact Center - Configuration Manager (Virtual
Contact Center — gestionnaire de configuration). L’application est lancée.

3. Accédez a Channels (canaux) dans le menu de navigation.
4. Sélectionnez I'option de visualisation des canaux de texto.

5. Dans la liste des canaux de texto, sélectionnez un canal de texto a modifier.
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6. Ajoutez les propriétés, et enregistrez.

Home » Summary
Summary Profile Audio Files Schedules Dial Plans Agent's Idle Timer
Incoming Channels Agent Groups
Phone 3 ungroup 2
Email 0
Chat o}
Social 0
Outbound dus 2
Setup
Inbound Queues
Phone 0
Email (U
Chat 3
Woice Mail [t}
Qutbound Queues
Phone 0

Etape 2 : Ajouter un script de texto

Utilisez des scripts de texto pour inviter les clients a fournir des renseignements supplémentaires, pour les comparer
aux enregistrements client du systéme de GRC local ou externe, pour renvoyer la conversation a une file d’attente
d’agents en fonction de régles particulieres ou d’indicateurs de file d’attente.

Les nceuds de RVI suivants sont disponibles :

® Schedule (horaire) : Utilisez le nceud Schedule (horaire) pour déterminer si I'entreprise est ouverte ou fermée, et
ajoutez les actions appropriees.

® Send Prompt (envoyer une invite) : Cette option permet de répondre automatiquement par des messages
d’accueil et des messages prédéterminés.

® Check ANI (vérifier 'TEAN) : Cette option permet d’identifier les clients a partir des numéros de téléphone figurant
dans les enregistrements client.

®  Get Customer Info (obtenir les renseignements sur le client) : Cette option sert a recueillir des renseignements
sur le client, comme l'identifiant du client et I'identifiant du dossier, qui aident a acheminer l'interaction.

® Test Condition of Queue (tester la condition de la file d’attente) : Cette option permet de vérifier la condition
d’une file d’attente avant d’y acheminer des messages. L’'objet Test Queue (tester la file d’attente) fournit un
ensemble de conditions qui, lorsqu’elles sont remplies, déclenchent des actions précises.
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® Forward to Queue (renvoyer a la file d’attente) : Cette option permet de renvoyer les textos vers une file

Pour ajouter un script de texto :

Version 9.12

d’attente de clavardage donnée (les textos doivent étre acheminés au moyen de files d’attente de clavardage).

Accédez a SMS (texto), cliquez pour ajouter un nouveau script de texto.

. Accédez a Scripts (scripts) dans le menu de navigation.

Ajoutez un nom pour le script, un commentaire, et sélectionnez une catégorie.

Activez le script en cochant la case.

Cliquez sur Enregistrer. Cela lance la fenétre de définition du script.

Suivez les étapes ci-aprés pour créer un script simple qui vérifie si un message est recu pendant les heures

d’ouverture, vérifie s’il s’agit d’un client existant, renvoie le message a un agent disponible au moyen d’une file

d’attente de clavardage, affiche I'enregistrement client correspondant en remontée de fiches pour examen. Sile

message est regu pendant les heures de fermeture, le systéme envoie une réponse qui l'indique.

Noeud de RVI

Add Schedule (ajouter un horaire)

If (Schedule) is Open, add Send Prompt (si I'horaire est ouvert,

envoyer une invite).

Edit object

Send Prompt

Object tag

Send Prompt :

oK

Greeting

Hello, Thank you for contacting
Acme Insure.

Cancel

Description

Vérifier si 'entreprise est ouverte ou
fermée. Ajouter les nceuds d'action
appropriés.

Si le message est recu pendant les
heures d'ouverture, envoyer un
message d'accueil.

Exemple : Bienvenue chez Acme
Assurances. Comment puis-je vous
aider?
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Noeud de RVI

Add Get Customer Info (ajouter «obtenir les renseignements sur le

client »)

Edit object

Get Customer Info
Object tag :
Message prompt :
Data to collect:

Mot found message :
Mot found retries :
Invalid message :
Imvalid retries
Timeout message :

Timeout retries

Timeout:

10]4

Who-is-it

Enter your customer 1D

contacts: Customer D

Invalid 1D, Please enter a
valid customer 1.

-

2 0-4)

Invalid D, Please enter again,

-

2 0 - 4)

Invalid ID

0 0-4)

30 (30 - 300) seconds
Cancel

Add Send Prompt (ajouter «envoyer une invite »)

Configurer un canal de texto

Description

La fonction Get Customer Info
(obtenir les renseignements sur le
client) recueille des données comme
I'identifiant du client et I'identifiant du
dossier, récupére I'enregistrement du
systéme de GRC correspondant et le
présente a I'agent pour lui permettre
de mieux gérer les interactions.
Vérifier si le message regu provient
d’un client existant en lui demandant
de fournir un identifiant de client.

Exemple : Recueillir des
renseignements sur l'identifiant du
dossier en cours pour ouvrir et
examiner rapidement les détails du
dossier.

Le nceud Send Prompt (envoyer une
invite) vous permet d’envoyer des
messages d'accueil ou des messages
prédéfinis.

Envoyer un message indiquant qu'un
agent répondra sous peu.

Exemple : Merci d'avoir communiqué
avec nous. Nous nous occuperons de
VOUS Sous peu.
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Etape 3 : Attribuer le script de texto au canal de texto

Vous pouvez attribuer le script de texto a un canal de deux maniéres :

Version 9.12

Noeud de RVI

Add Forward to Queue (ajouter «renvoyer a la file d’attente »)

If (Schedule) is closed, add Send Prompt to indicate the business is
closed (si I'horaire est fermé, ajouter « envoyer une invite » pour

indiquer que I'entreprise est fermée).

Insert object

SMS object:
Object tag Closed

Send Prompt

Send Prompt :

We are currently closed, Please
contact us during our business
hours 9 amto & pm. We
apologize for the inconvenience

OK

Cancel

Configurer un canal de texto

Description

Acheminer le message vers une file
d'attente de clavardage. Il est ensuite
présenté a un agent disponible qui
dessert la file d'attente.

Si le message est regu lorsque
I'entreprise est fermée, envoyer une
réponse qui l'indique.

Exemple : Merci d'avoir communiqué
avec Acme Assurances. Nous
sommes actuellement fermés.
Veuillez communiquer avec nous
pendant nos heures d’ouverture, de
9hal7h, HNP.

®  Au moyen de I'option Channels (canaux) : Accédez a Channels > SMS (canaux > texto). Sélectionnez un canal

a modifier. Sous Properties (propriétés), sélectionnez le script de texto dans la liste des scripts disponibles.
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Channels » SMS » Properties

VCC SMS channel2

Channel type

Public Mumber

IS channel2

E533E.S

B4 This channel is enabled

Save

Cancel

Configurer un canal de texto

®  Au moyen de I'option Scripts (scripts) : Accédez a Scripts > SMS (scripts > texto). Sélectionnez un script de

texto a modifier. Sous Properties (propriétés), cliquez sur Assign new channels (attribuer de nouveaux

canaux) et suivez les invites pour sélectionner les canaux a attribuer au script.
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Les textos envoyés a un canal sont acheminés vers une file d’attente de clavardage pour étre traités par les agents
desservant la file d’attente. Dans cette étape, vous pouvez ajouter des agents a la file d’attente de clavardage utilisée

dans le script.

1. Acccédez a Queues/Skills (files d’attente/compétences) dans le menu de navigation.

2. Sélectionnez la file d’attente de clavardage a laquelle les interactions par texto sont renvoyées pour la modifier.

3. Sous Members (membres), affectez des agents a la file d’attente et activez-les.

Unassign All (& Disable Al
First name Last name
Matt Lee

Robin Smith

Username
3g5aBAGLUGRRSPWLAstViuw
agb4MXLABCTIKCGYAMSEDEww

Queues/Skills » Edit Chat » Members ®
smsqueue1970

< Back to queue list
Properties Members. ICR Interactions SLA Email
Agent List > Filter Agent List

20 | records B Configure Sort if Clear All Sort
Skill level (click to change) Agents assig.. Agents enabl...
80 - High

20 - High

Une fois ces étapes terminées, le canal de texto de votre centre d’appels est configuré pour traiter les interactions par

texto.
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Texto : liste des pays pris en charge

Le service de texto de Centre d’appels 8x8 est actuellement pris en charge dans les pays suivants.

£~ Remarque : Le service de texto de Centre d’appels 8x8 permet d'envoyer des messages textes vers
] ;:ﬂ la plupart des pays du monde. Toutefois, les canaux de texto permettant de recevoir des messages
textes dans le centre d’appels ne peuvent étre configurés que dans les pays énumérés ci-dessous.

B Australie
®  Autriche

® Belgique
" Brésil

® Canada

" Chili

" Croatie

® République tchéque
® Danemark
" Estonie

®  Allemagne
® Hong Kong
® Hongrie

" |sraél

B Lettonie

® Lituanie

® Malaisie
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Pays-Bas
Norvége
Pologne
Portugal
Porto Rico
Espagne
Corée du Sud
Philippines
Singapour
Suéde
Suisse
Royaume-Uni

Etats-Unis

Texto : liste des pays pris en charge

336



Créer et configurer des scripts

8x8

Créer et configurer des scripts

Les scripts de téléphone, de clavardage et de courriel de Centre d’appels 8x8 permettent aux administrateurs de
concevoir et de contrdler le flux des interactions dans un centre d’appels au moyen du gestionnaire de configuration
de 8x8. Mettez rapidement les appelants en communication avec les agents et rationalisez le flux de clients grace

aux scripts de réponse vocale interactive (RVI) de 8x8.

La RVI est un élément essentiel de tout centre d’appels; elle permet aux clients d’obtenir des réponses rapides a des
questions simples et aide les entreprises a trouver la bonne ressource pour aider un client a résoudre un probleme

donné.

Fonctionnalités

8x8 posséde de puissantes capacités de RVI qui aident de plusieurs maniéres :
® Améliorer I’expérience du service a la clientéle

° Aidez les clients a trouver les renseignements dont ils ont besoin grace aux fonctions de libre-service.
° ldentifiez les personnes qui appellent et acheminez-les vers le meilleur agent disponible.
° Permettez aux appelants d’accéder aux renseignements méme en dehors des heures d’ouverture.

®  Apporter de la valeur a votre organisation

° Reéduisez les colts en répondant automatiquement aux questions courantes.
° Gérez facilement vos RVI en ligne pour un contrdle complet.
° Créez des horaires personnalisés pour les jours fériés et les événements spéciaux.

°  Apportez des modifications a votre RVI sur le tas.
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® Centre d’appels 8x8 peut utiliser les renseignements de GRC pour personnaliser les interactions avec les clients
et augmenter considérablement I'efficacité de chaque interaction avec le centre d’appels.

®  8x8 propose a ses clients trois options pourla RVI :

° RVI de base : Des menus faciles a créer et des fonctionnalités simples de libre-service qui permettent au
gestionnaire du centre d’appels de s’adapter a I'évolution des besoins par de simples modifications du flux
de RVL.

° RVle : Une RVI puissante et compléte, capable d’accéder a des données provenant de sources multiples et
de prendre en charge des applications a commande vocale.

° RVl intelligente : 8x8 assure la reconnaissance vocale et le traitement du langage naturel sur tous les
appels entrants. Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la fagon de créer une RVl intelligente.
La conception d’un script peut étre simple ou complexe, selon le fonctionnement de votre entreprise. Avant de

concevoir votre script, vous devez préparer votre plan d’acheminement des interactions.

Accédez a l'onglet Scripts (scripts) du gestionnaire de configuration de 8x8 pour créer ou modifier des scripts. Les
scripts téléphoniques sont regroupés sous I'onglet Phone (téléphone), et les scripts de clavardage et de courriel sont
chacun regroupés sous leurs onglets respectifs. Les scripts peuvent étre associés a un ou a plusieurs canaux. Vous
pouvez créer un script défini par I'utilisateur ou utiliser le script par défaut du systéme.

Pour savoir comment créer ou modifier des scripts de téléphone, de courriel et de clavardage, consultez les

rubriques suivantes :

®  Créer un script téléphonique de RVI
®  Créer un script de courriel

® Créer un script de clavardage

Pour savoir comment créer des scripts de médias sociaux, consultez notre chapitre Social.
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Créer un script téléphonique de RVI

Un script de réponse vocale interactive (RVI) de Centre d’appels 8x8 peut étre un script téléphonique entrant, un
script téléphonique sortant ou un script d’enquéte aprés appel. Voici les types de scripts téléphoniques accessibles
par le gestionnaire de configuration de 8x8 :

® Script téléphonique entrant : Il oriente les appelants entrants dans les options qui leur permettent de se diriger
eux-mémes vers la destination souhaitée au sein du centre d’appels. Vous pouvez créer un nouveau script et
I'affecter a un nombre quelconque de canaux.

B Script téléphonique sortant : |l améliore le processus de traitement des files d’attente téléphoniques entrantes
lorsque les agents de la file d’attente entrante sont également membres d’une file d’attente téléphonique
sortante, comme les appels de campagne. Lorsque la priorité des files d’attente téléphoniques entrantes est plus
élevée que celle des files d’attente téléphoniques sortantes, vous pouvez réserver des agents pour la file
d’attente téléphonique entrante afin qu’ils traitent d’abord les appels entrants avant de traiter les appels sortants.

® enquéte aprés appel : Un questionnaire présenté a l'appelant a la fin d’'un appel, généralement pour recueillir
des commentaires sur la qualité du service offert par I'entreprise. Vous pouvez planifier et construire un script
d’enquéte aprés appel en utilisant 'enquéte contrélée par la RVI, 'enquéte assistée par un agent et 'enquéte
autonome. Pour créer un script d’enquéte aprés appel, accédez a Scripts > Phone (script > téléphone) et
ajoutez un nouveau script téléphonique. Sélectionnez Post Call Survey (enquéte apres appel) pour le type de
script et entrez les parametres. Suivez les instructions du Guide de I'utilisateur de 'enquéte aprés appel pour en
savoir plus sur les types, les cas d’utilisation et la fagon de configurer I'enquéte aprés appel.
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Vue d’ensemble des objets de script de RVI et de leur
fonctionnement

Les scripts de RVI de Centre d’appels 8x8 définissent comment Centre d’appels 8x8 traite une interaction
téléphonique entrante. L’administrateur du centre d’appels, guidé par les exigences opérationnelles du centre,
construit un script de RVI en choisissant des objets de script pour définir le traitement automatisé de vos appels
entrants.

Types d’objets de script de RVI

Les scripts de RVI consistent en une série ordonnée d’objets de script. Chaque objet de script comprend des
parametres et des points de sortie.

® Parameétres : Les paramétres sont un ensemble d’instructions pour un objet. En fonction de I'objectif de I'objet,
les parameétres définissent le programme a utiliser, I'invite vocale a diffuser ou les données du systéme de GRC
local a évaluer. Le premier paramétre de tous les objets est la balise d’objet, qui identifie de maniére unique cet
objet dans le script de RVI.

® Points de sortie : Les points de sortie sont une réponse de I'objet aux conditions détectées par les parameétres
de I'objet. Les points de sortie permettent a un objet d’effectuer différentes actions en réponse a différentes
conditions. Par exemple, un objet peut acheminer ou traiter une interaction d’'une certaine maniére lorsque le
centre d’appels est ouvert, et traiter I'interaction d’'une maniére différente lorsque le centre d’appels est fermé.
Lors de la conception d’un script de RVI, notez que si une logique de script achemine une interaction
téléphonique vers le point de sortie d’'un objet de script, et que ce point de sortie ne contient aucun objet de
script, alors Centre d’appels 8x8 déconnecte l'interaction.
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Fonctionnement du script de RVI

Lorsqu’une nouvelle interaction téléphonique arrive, le canal transmet I'appel a I'objet de script MainlVR de niveau
supérieur. A partir de I'objet MainlVR, l'interaction commence & circuler a travers les objets de script de RVI. Les
parametres et les points de sortie de chaque objet de script effectuent le traitement en temps réel d’'une interaction en
réponse a des conditions. Pour un script de RVI de base qui diffuse un message d’accueil et achemine I'appel vers
une file d’attente lorsque le centre d’appels est ouvert, consultez la rubrique Exemples de scripts téléphoniques de
RVI pour créer un message d’accueil simple et acheminer un appel vers une file d’attente. Si le centre d’appels est
fermé, le script en informe I'appelant et achemine l'interaction vers une file d’attente de messagerie vocale en dehors

des heures d’ouverture.
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Sommaire des objets du script téléphonique de RVI

Le tableau suivant résume les objets disponibles dans les scripts téléphoniques Centre d’appels 8x8 accessibles a
partir de gestionnaire de configuration de 8x8 :

Objet du script o
L . Description
téléphonique
Schedule Utilisez 'objet Schedule pour exécuter une séquence particuliére d'opérations de script
(horaire) lorsque le centre d'appels est ouvert ou fermé.
Parametres :

® Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI.

® | es étiquettes peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre uniques
dans un script.
® Dans la liste Select schedule (sélectionner I'horaire), choisissez une définition d’horaire.
Points de sortie :
L'objet Schedule utilise la valeur Select schedule pour transférer le contréle a la séquence de
script définie dans les points de sortie suivants :

® open est égal a true si l'interaction téléphonique a été regue pendant les heures
d’ouverture de I'horaire sélectionné.

® close est égal a true si l'interaction téléphonique a été regue en dehors des heures
d’'ouverture de I'horaire sélectionné.

® | es valeurs#1 a #6 sont égales a true si le programme défini dans Select Schedule
comprend une condition d'exception, numérotée de 1 a 6, et que la date du jour est

comprise dans les dates d'exception de et a.
Pour en savoir plus sur la création des horaires, consultez la rubrique Définir les heures

d'ouverture et les horaires.

Check ANI (Véri- | Utilisez I'objet Check ANI pour utiliser le numéro de téléphone de I'appelant entrant afin

fier 'EAN) d’effectuer une recherche dans le fichier des clients. Si un numéro de téléphone cor-
respondant est trouvé dans le fichier client, I'enregistrement est chargé en mémoire et peut
étre utilisé pour vérifier la valeur des champs de la liste de sélection afin de déterminer com-
ment acheminer I'appel.
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Objet du script o
L . Description
téléphonique
Parametres :

® Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI. Les étiquettes
peuvent contenir un maximum de 21 caracteres et doivent étre uniques dans un script
de RVI.

® Dans I'élément contact found (contact trouvé), définissez les étapes du traitement de
I'appel a effectuer si un enregistrement client systéme de GRC local a été trouvé.

® Dans I'élément Contact not found (contact introuvable), définissez les étapes du
traitement de I'appel par script a effectuer si un enregistrement client systeme de GRC
local n'a pas été trouvé.
Points de sortie :
L'objet Check ANI utilise la valeur du numéro de téléphone ANI de I'appelant pour transférer
le contrdle a la séquence de script spécifiée dans les points de sortie suivants :

® contact found est égal a true (vrai) si le numéro de téléphone de I'appelant correspond
a un numéro de téléphone dans le systéme de GRC local.

B contact not found est égal a true si le numéro de téléphone de I'appelant ne correspond
pas a un numéro figurant dans le fichier client.
Lorsque vous utilisez I'objet Check ANI, les deux points de sortie doivent étre
configurés. Un point de sortie n'a pas d'étapes de traitement, et si I'objet sort sur ce
point de sortie, 'appelant sera déconnecté.

Get Value (obtenir | Utilisez I'objet Get Value pour demander ou exiger que I'appelant utilise le clavier de son télé-
la valeur) phone pour fournir les données suivantes systéme de GRC local :

®  Un numéro de compte du client systéme de GRC local
® Un identifiant de cas systéme de GRC local

® e numéro de poste d'un agent : En sélectionnant cette option, la case a cocher Saisie
obligatoire est cochée automatiquement et grisée. Vous avez la possibilité de définir la
longueur maximale du poste. Par défaut, le maximum est de huit chiffres.

®  Un champ personnalisé Client ou Cas numérique.
® Une variablel ou Variable2 externe qui peut ensuite étre transmise a un programme

externe pour remontée de fichess ou l'intégration avec des systémes tiers ou
personnalisés.
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Objet du script
téléphonique

Description

Pour en savoir plus sur remontée de fiches, reportez-vous a la section Définir les
paramétres de la remontée de fiches pour systéme de GRC externe.

Parameétres :

Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI.

Les étiquettes peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre uniques
dans un script de RVI.

Dans la liste des Invite message (messages d'invitation), choisissez le fichier audio que
le script RVI diffuse pour inviter 'appelant a saisir des informations numériques
spécifiques.

Dans la liste Invalid message (Message invalide), choisissez le fichier audio que le
script RVI diffuse si 'appelant répond a l'invite de message par une entrée invalide.
Dans la liste Empty message (messages vides), choisissez le fichier audio que le script

RVI diffuse si I'appelant ne répond pas au message d'invite dans les 10 secondes.

Dans la liste Data to collect (Données a collecter), sélectionnez les données CRM a
demander ou a exiger de l'utilisateur.

Sélectionnez Entry is mandatory (saisie obligatoire) pour exiger que I'utilisateur
fournisse une réponse valide a l'invite avant de lui permettre de poursuivre au-dela de
I'objet Get Value.

Points de sortie :

L'objet Get Value utilise la valeur de la réponse de I'appelant pour transférer le contrdle a la

séquence de script spécifiée dans les points de sortie suivants :

found (trouvé) est égal a true si I'entrée numérique de I'appelant correspond aux
données CRM qui ont été spécifiées dans la liste Données a collecter.

Si I'option Entry is Mandatory est désactivée, ou si la valeur a faire correspondre est
stockée dans une variable externe, le script se termine.

empty (vide) est égal a true si I'option Entry is Mandatory est activée, et si I'appelant ne
fournit pas de valeur.

too many invalid (trop de non valides) est égal a true si I'option Entry is Mandatory est
activée et que l'appelant a fait trois tentatives incorrectes pour fournir une réponse
valide.
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Objet du script o
L . Description
téléphonique
Get Digit Cet objet est utilisé aprés les messages Play et Say qui invitent a saisir une tonalité numé-

rique. Get Digit est un menu optimisé pour la saisie d’'un seul chiffre. Utilisez Get Digit pour
recevoir I'entrée DTMF de I'appelant aprés avoir invité I'appelant a entrer.

Paramétres : Aucun(e)

Points de sortie :

® 0-9, *, # libellent les opérations de script effectuées aprés que I'appelant a appuyé sur
la touche correspondante du clavier de son téléphone.

B Unassigned digit (Chiffre non attribué) : Les actions définies sous Unassigned digit
sont suivies lorsque I'appelant saisit un chiffre auquel aucune action n’est attribuée.

= empty (vide) contient les opérations de script exécutées si 'appelant ne répond pas a
une invite de menu RVI dans les 10 secondes, et que le point de sortie empty n'est pas
configuré.

Check Picklist Utilisez I'objet Check Picklist (Vérifier la liste de sélection) pour évaluer la valeur d'un élé-
(vérifier la liste de | ment particulier de la base de données CRM.
sélection) Effectuez une comparaison avec Check Picklist aprés avoir utilisé I'objet Check ANI ou Get
Value pour charger en mémoire un enregistrement de client ou de cas.
Parametres :

® Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI.
Les étiquettes peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre uniques
dans un script de RVI.

® Dans la liste Data to test (données a tester), choisissez le champ de la liste de sélection
a évaluer.

® Dans la liste Select operator (selectionner I'opérateur), choisissez I'opérateur de
comparaison égal a ou non égal a.

® Dans la liste Select values (Sélectionner les valeurs), choisissez les valeurs de la liste
de sélection pour I'élément de données spécifié ci-dessus par la liste Données a tester.
Points de sortie :
L'objet Check Picklist transfére le controle a la séquence de script spécifiée dans les points
de sortie suivants :

® matched est égal a true si I'une des valeurs sélectionnées est égale a la valeur d'un
enregistrement dans systéme de GRC local.
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Objet du script
téléphonique

Play (Ecouter)

Say (dire)

Description

® not matched est égal a true si 'une des valeurs sélectionnées n’est pas égale a la
valeur d'un enregistrement dans systéme de GRC local.

Utilisez I'objet Play pour lire un fichier audio a un endroit particulier du script RVI.
Parametres :

® Object Tag (Etiquette d’objet) : Entrez I'étiquette alphanumérique utilisée pour identifier
de facon unique I'élément dans le script RVI.

= Audio Files (fichiers audio) : Choisissez parmi les fichiers audio par défaut ou parmi le
choix de fichiers téléchargés personnalisés.

® Etiquette d'objet (Options de lecture) : L'option de lecture peut étre interrompue ou non
par une entrée DTMF. Sélectionnez I'une des options suivantes :

o |ninterruptible (Entrée ignorée) : La lecture se poursuit, en ignorant I'entrée DTMF.

o Interruptible (Entrée captée) : La lecture est interrompue et I'entrée DTMF est
capturée.
Points de sortie : Aucun

Cet objet convertit en parole le texte programmé et les objets variables comme le numéro de
téléphone et la position dans la file d’attente. L'objet Say est également interruptible ou non.
Pour en savoir plus, consultez notre contenu sur la synthése vocale.

Paramétres :

= Object Tag (Etiquette d’objet) : Entrez I'étiquette alphanumérique utilisée pour identifier
de fagon unique I'élément dans le script RVI.

® Language(langue) : Sélectionnez la langue parmi les choix disponibles.
Les langues disponibles sont : !

® Value to Play (valeur a lire) : Choisissez de lire du texte libre ou des variables, comme le
numéro de téléphone et la position dans la file d'attente.

° Numéro de téléphone de rappel : Lit le numéro de rappel saisi par I'appelant. Il est

1Arabe, Bahasa, Basque, Cantonais, Catalan, Tchéque, Danois, Néerlandais, Anglais (Au), Anglais (Gb), Anglais
(Inde), Anglais (Irlande), Anglais (Ecosse), Anglais (Afrique Du Sud), Anglais (Us), Finnois, Frangais (Canada),

Galicien, Allemand, Grec, Hébreu, Hindi, Hongrois, Italien, Japonais, Coréen, Mandarin (Chine), Mandarin (Taiwan),

Norvégien, Polonais, Portugais (Brésil), Portugais (Portugal), Roumain, Russe, Slovaque, Espagnol (Castillan),

Espagnol (Colombie), Espagnol (Mexique), Suédois, Thailandais, Turc Et Valencien.
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Objet du script o
L . Description
téléphonique

récupéré via Get Value.

° Numéro de téléphone de I'appelant : Lecture de l'identifiant de la ligne de I'appelant
récupéré automatiquement.

o Position dans la file d’attente : Affiche la position de I'appel dans la file d'attente.
B Text to Play ( texte a lire) : Entrez la chaine de texte a lire.

® Data Type (type de données) : Sélectionnez parmi les types de données disponibles :
Texte, Numéro, Numéro de téléphone, Date, Heure et Devise. Par exemple, si vous
sélectionnez Date comme type de données, le systéme annonce les données au format
date.

® Taux de lecture : Sélectionnez une valeur : Lent, normal ou rapide. Le taux par défaut
est Normal. Vous pouvez définir la vitesse de lecture des invites de synthése vocale de
la RVI lorsque vous utilisez I'objet Say (dire). L'objet Say (dire) convertit en parole le
texte programmé et les objets variables comme le numéro de téléphone et la position
dans la file d'attente. Vous pouvez lire ces invites lentement, a une vitesse normale, ou
rapidement. Grace a I'option de la vitesse de lecture, vous pouvez contrdler la vitesse
de la parole qui lit votre texte afin que vos interlocuteurs ne manquent pas des
informations importantes comme les noms, les numéros ou les soldes de compte. La
vitesse par défaut est Normal (normale). La vitesse de lecture est définie selon le nceud
Say (dire) de la RVI.

= Etiquette d’objet (Options de lecture) : L'option de lecture peut étre interrompue ou non
par une entrée DTMF. Sélectionnez I'une des options suivantes :

o Ininterruptible (Entrée ignorée) : La lecture se poursuit, en ignorant I'entrée DTMF.

o Interruptible (Entrée captée) : La lecture est interrompue et I'entrée DTMF est
capturée.

Menu Utilisez 'objet Menu pour présenter une liste d'options a I'appelant.
Paramétres :

® Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI.
Les étiquettes peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre uniques
dans un script de RVI.

® Dans la liste Invite message (messages d'invite), choisissez le fichier audio que le
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Objet du script
téléphonique

Description

script RVI diffuse pour proposer des options de menu a un appelant.

Dans la liste Invalid message (Message invalide), choisissez le fichier audio que le
script RVI diffuse si I'appelant répond a l'invite par une entrée invalide.

Dans la liste des Empty message (messages vides), choisissez le fichier audio que le
script RVI diffuse si 'appelant ne répond pas a l'invite du menu RVI dans les 10
secondes.

Dans un objet script Menu, le parameétre message vide et le point de sortie vide (décrit
ci-dessous) s’excluent mutuellement : Si vous configurez le point de sortie vide, I'objet
Menu ne lira pas le fichier audio spécifié dans la liste des messages vides.

Points de sortie :

L'objet Menu contient les points de sortie étiquetés suivants :

0-9, *, # libellent les opérations de script effectuées aprés que I'appelant a appuyé sur
la touche correspondante du clavier de son téléphone.

poste contient les opérations de script effectuées si I'appelant fournit un numéro de
poste valide a trois chiffres.

Centre d'appels 8x8 permet uniquement aux agents dont la fonction d’'acces direct aux
agents est activée d'étre directement accessibles par numéro de poste.

: ;—1‘ Remarque : Extension (Obsolete) (poste - obsoléte) est une

Do :/ fonctionnalité héritée qui sera obsoléte. Nous recommandons d’utiliser la

[]
e i

méthode améliorée pour 'acheminement direct des agents.

empty (vide) contient les opérations de script exécutées si I'appelant ne répond pas a
une invite de menu RVI dans les 10 secondes, et que le point de sortie empty de I'objet
Menu n’est pas configuré.

Dans un objet script Menu, le point de sortie vide et le paramétre de message vide
(décrit ci-dessus) s'excluent mutuellement. Si vous configurez le point de sortie vide,
I'objet Menu ne lira pas le fichier audio spécifié dans la liste de messages vides.

too many invalid (trop d’invalides) indique les opérations de script effectuées si
I'appelant donne trois réponses invalides aux invites du menu.
Les réponses invalides comprennent trois entrées incorrectes sur le clavier ou
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Objet du script
téléphonique

Voice Recording
Settings (Para-
métres
d'enregistrement
vocal)

Description

I'absence de réponse au menu dans les 10 secondes.

Si votre Centre d'appels 8x8 opére dans des juridictions qui exigent de demander la per-
mission de I'appelant avant d'enregistrer un appel, le choix de I'appelant doit pouvoir passer
outre les paramétres d’'enregistrement au niveau de la file d’attente et de I'agent, ainsi que la
capacité d'enregistrement a la demande de I'agent. Utilisez I'objet Voice Recording Settings
(Parametres d'enregistrement vocal) pour déterminer les circonstances dans lesquelles un
appel peut étre enregistré.

Parametres :

® Dans la zone de saisie de texte Label (étiquette), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI.
Les étiquettes peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre uniques
dans un script de RVI.

® Dans Permission to record (autorisation d’enregistrement), sélectionnez I'une des
quatre options :

o Keep prior setting (conserver le réglage précédent) : Conservez les paramétres
antérieurs pour I'enregistrement automatique et I'enregistrement a l'initiative de
I'agent

o Not asked (pas demandé) : Pas d’enregistrement automatique, mais permet a un
agent de lancer I'enregistrement

o Granted (Accordé) : Suit les paramétres d'enregistrement des agents et des files
d’attente pour I'enregistrement automatique, et permet a un agent de lancer

I'enregistrement

o Denied (Refusé) : Pas d'enregistrement automatique, et ne permet pas a un agent
de lancer I'enregistrement
Lorsque l'option Enregistrer % des appels est applicable, les pourcentages d’enregistrement
vocal des RVI, des files d'attente et des agents sont appliqués.

® Dans Automatic Call Recording (enregistrement automatique des appels), en fonction
des parametres de la section Permission to record (Permission d'enregistrer), 'une des
quatre options suivantes est automatiquement sélectionnée, ou vous pouvez
sélectionner une option pour remplacer la valeur par défaut :

o Keep prior setting (conserver le réglage précédent) : Conserver le réglage
précédent pour I'enregistrement automatique
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o Record this call (enregistrez cet appel) : L'appel en cours est enregistré

° Do not record this call (n'enregistrez pas cet appel) : L'appel en cours n'est pas

automatiquement enregistré

o Record % of calls (enregistrer un % d'appels) : Les probabilités IVR %, Queue % et
Agent % sont utilisées pour déterminer si I'appel est enregistré automatiquement
ou non

® Dans la section Allow agent to initiate recording (autoriser I'agent a lancer
I'enregistrement), en fonction des paramétres de la section Permission to record
(permission d'enregistrer), I'une des trois options suivantes est automatiquement
sélectionnée, ou vous pouvez sélectionner une option pour remplacer la valeur par
défaut.

o Keep prior setting (conserver le réglage précédent) : Conserver les paramétres

antérieurs pour I'enregistrement déclenché par I'agent

o Yes (oui) : Permettre a I'agent de lancer I'enregistrement de cet appel

° No (non) : Ne pas permettre a I'agent de lancer I'enregistrement de cet appel

Set Agent (définir | L'objet Set Agent facilite I'accés direct a I'agent. Set Agent vérifie si '’ANI ou le numéro de

I'agent)

dossier associé a un appel entrant correspond a un agent lors d'appels précédents, et pro-
pose des choix d'acheminement des appels en fonction du résultat de la recherche. Pour en
savoir plus, voir notre contenu sur le Direct Agent Routing (acheminement direct a I'agent).
Set Agent vous permet de rechercher des agents en fonction des parametres suivants :

® Case created by (auteur du dossier) : Ce paramétre trouve I'agent qui a créé le dossier.
® Case last worked by (dernier agent qui a travaillé sur le dossier) : Ce paramétre trouve le
dernier agent qui a travaillé sur le dossier.

B Case assigned to (agent a qui le dossier est confié) : Ce parametre trouve I'agent a qui
le dossier est confié.

= Channel linked to (canal auquel I'agent est li€) : Ce paramétre trouve I'agent qui est lié
au canal par lequel I'appel a été acheminé.

® None (aucun) : Ce paramétre trouve un agent par son nom. En sélectionnant cette
option, 'option Choose Agent (choisir un agent) apparait. Cliquez sur le lien, puis
sélectionnez un agent dans la liste.
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Set Agent peut renvoyer un message vide si aucun agent n'est associé a I’ANI ou au numéro
de dossier.

Points de sortie :

L'objet Set Agent utilise la valeur de retour de la recherche ci-dessus pour transférer le
controle a la séquence de script spécifiée dans les points de sortie suivants :

® agent found (agent trouvé) est égal a true (vrai) si le numéro de téléphone de I'appelant
ou la recherche de dossier permet de retrouver un agent qui a déja correspondu avec le
contact.

® agent not found (agent non trouvé) est égal a true (vrai) si le numéro de téléphone de
I'appelant ou le numéro de dossier ne permet pas de retrouver un agent ayant travaillé
avec le contact.

Transfer to Agent | L'objet Transfer to Agent (transfer to Agent) permet de mettre I'appelant en communication
(transférer a avec l'agent.

I'agent) = Utilisez cet objet avec Set Agent pour trouver des agents en fonction de la recherche de

dossier, puis transférer I'appel.

® Utilisez cet objet sans I'objet Set Agent (définir I'agent) pour transférer les appels
directement a I'agent ayant un canal personnel. Un canal personnel doit avoir été
attribué a l'agent.
L'objet Transfer to Agent (transférer a I'agent) propose des options qui permettent de trans-
férer un appel a un agent méme si son état est :

® Busy (occupé)
® On break (en pause)
" Working offline (travail hors ligne)

® Logged off (déconnecté)

Si vous ne sélectionnez aucune option, 'appel est transféré uniquement si le statut de
I'agent est Available (disponible).

If transfer is successful, change agent status to busy (si le transfert est réussi, changer
I'état de I'agent vers occupé) : cette option est activée par défaut. L'agent se voit proposer
I'état de post-traitement aprés avoir mis fin a I'appel.

L'objet prend en charge une logique distincte expliquant pourquoi un appel peut ne pas
atteindre I'agent cible en fonction de I'état en temps réel de 'agent.
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Transfer to Agent
Voice Mail (trans-
fert vers la mes-
sagerie vocale de
I'agent)

Description

Points de sortie :

L'objet Transfert vers I'agent utilise les points de sortie suivants :

Busy (occupé) est égal a true (vrai) si I'état de I'agent est occupé.

on break (en pause) est égal a true si I'agent est en pause.

working offline (travaille hors ligne) est égal a true si I'agent travaille hors ligne.
logged off (déconnecté) est égal a true si I'agent est déconnecté.

rejected by agent (rejeté par I'agent) est égal a true si 'agent a rejeté 'appel.

invalid agent id (identifiant d’agent non valide) est égal a true si I'agent trouvé a partir
de I'ANI ou de la recherche de dossier est trouvé invalide.

ring no answer (sonnerie sans réponse) est égal a true si le téléphone de I'agent a
sonné mais que l'agent n'a pas répondu.

L'objet Transfer to Agent Voicemail permet a un appelant de déposer un message vocal pour

un agent. Il suppose que l'agent est déja défini par I'objet Set Agent ou 'objet Get Value. Les

parametres suivants déterminent le flux d’appels.

Parameétres :

Name (nom) : Dans la zone de saisie Name (nom), tapez I'étiquette alphanumérique
utilisée pour identifier de fagon unique I'élément dans le script RVI pour I'élément
Forward to agent. Elles peuvent contenir un maximum de 21 caractéres et doivent étre
uniques dans un script de RVI.

Personal Invite (invite personnelle) : Vous pouvez définir différents messages d'accueil
pour informer I'appelant des options disponibles. Les options disponibles sous
Personal Invite indiquent le message d'accueil propre a I'agent qui sera diffusé a
I'appelant lorsque I'appel transite par cette primitive. Les options suivantes servent de
modeles pour les invites réelles :

o AgentPersonalGreeting: Lit I'enregistrement personnel effectué par I'agent lors
d’'un appel de vérification.

o AgentPersonalrecording_1 a AgentPersonalrecording_6 : Un agent peut également
enregistrer un maximum de 10 enregistrements personnels en utilisant 8x8 Agent
Console et n'importe lequel des six premiers de ces enregistrements personnels
peut étre écouté par I'appelant. Cela se fait lorsque I'administrateur définit

Version 9.12

352



Sommaire des objets du script téléphonique de RVI

8x8

Objet du script o
L . Description
téléphonique

Personal Invite sur I'une de ces options. La fonctionnalité d'enregistrement de
I'agent dans 8x8 Agent Console est accessible a partir de Menu > My Recording.
Les agents peuvent enregistrer des messages d'accueil personnels en utilisant la
fonctionnalité My Recording (Mon enregistrement).

® Inpersonal Invite (Invite impersonnelle) : Si I'enregistrement personnel de I'agent n'est
pas disponible, le systéeme RVI revient au message Impersonal Invite (invite
impersonnelle). Il s'agit des invites audio disponibles sur Centre d’appels 8x8 a partir de
I'interface Home > Audio Files.

® Digit to opt out (numéro pour se retirer) : Un appelant est contraint de déposer un
messa