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INTERACTION RULES
“Fermé avec des 

données”
Correct contact/Closed 

with data

“Fermé sans 
données” – aucune 

recherche de contact 
requise /Closed 

without data

Fin de la conversation

Replanifier/
Manual Reschedule (1)

Replanification
manuelle avant

20h

Pas de réponse/No Answer (2)

Messagerie vocale/Voicemail

Numéro incorrect/Wrong number

Déconnectez-vous du script 
avec les Business Rules et 

appuyez sur SUBMIT

Déconnectez-vous du script 
avec les Business Rules et 

appuyez sur SUBMIT

Fin de la conversation

Fin de la conversation

Ajoutez une
note(3)

Start call

Ligne occupée/Busy

Genesys
platform

Script 
platform

Legende

1

2

3

4

5

6
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(1) Replanifier = vous avez la personne en ligne et elle demande à être rappelée plus tard. 
(2) Pas de réponse = la ligne ne renvoie pas vers la messagerie vocale, la ligne n'est pas automatiquement déviée ou la ligne n’est pas automatiquement coupée.
(3) Si nécessaire, rédigez une note pour que le prochain agent puisse contacter la personne.

Si aucune prise de 
contact n’a abouti 
après 48 heures, le 

fichier est envoyé aux 
agents de terrain. 
L'agent d'appel ne 

doit PAS entreprendre 
d'autres actions.

Si vous ne parvenez pas à 
contacter un patient après 

avoir parcouru tous les 
numéros de téléphone, le 
ticket sera renvoyé dans la 

file d'attente. Après 90 
minutes, il sera à nouveau 

proposé dans le but 
d’aboutir à une prise de 

contact.

Parcourez 
tous les 

numéros 
de 

téléphone

1

1

Ajoutez une
note(3)



INTERACTION RULES + BUSINESS RULES
Pour le script 1a

3

Wrap-up codes script platformClosed with data

Closed without data

Le contact a répondu

Le contact ne veut pas collaborer

Problème de communication avec le contact

Mauvaise personne

Le contact a déjà été appelé

Le contact n'a pas fait de test ou le test est négatif

Autre raison

Business result

! Agent has tried to reach contact several times on 
all numbers !

Il existe des données utiles 
pour des recherches de 

contact supplémentaires

Un agent de terrain est en 
cours d'envoi

Le dossier fait l'objet d'une 
enquête plus approfondie

Un agent de terrain est en 
cours d'envoiNo form

1

2

Interaction Rules Business Rules

1

ACTION

No Answer

Voicemail

Bad number

Busy

Manual Reschedule



INTERACTION RULES + BUSINESS RULES
Pour les scripts 1b, 2a, 2b, 3a, 3b
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Wrap-up codes script platformClosed with data

Closed without data

Le contact a répondu

Le contact ne veut pas collaborer

Problème de communication avec le contact

Mauvaise personne

Le contact a déjà été appelé

Autre raison

Business result

! Agent has tried to reach contact several times on 
all numbers !

Il existe des données utiles 
pour des recherches de 

contact supplémentaires

Un agent de terrain est en 
cours d'envoi

Le dossier fait l'objet d'une 
enquête plus approfondie

Un agent de terrain est en 
cours d'envoiNo form

1

2

Interaction Rules Business Rules

1

ACTION

No Answer

Voicemail

Bad number

Busy

Manual Reschedule


