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0 Avant de commencer

> Exigences techniques :
Ordinateur PC / Mac avec 4Go de RAM ou plus ;
Ecran HD ou mieux ;
Un casque de haute qualité ;
Lecteur de carte d'identité électronique ;
Votre carte d'identite electronique belge ;
L'application elD installée : https://eid.belgium.be ;
Utilisez de préférence le navigateur Google Chrome ;
Une connexion internet stable :
> évitez le streaming car vous agissez en tant qu’agent ;

Préférez une connexion internet via cable (entre votre PC et votre box internet) a
une connexion sans fil ;

> ou restez a au moins de 10 métres de votre box Internet ;

Optez pour un écran supplémentaire (non obligatoire).
SET-UP AND GENESYS < Smals

2


https://eid.belgium.be/

9 Se connecter a la page d’accuell

> Ouvrez le lien https://tracking-corona.extranets.fediap.be/ .
> Vous étes redirigé vers la plateforme d'authentification CSAM.

> Sélectionnez « ldentification avec un lecteur de cartes elD » (premiere
option).

Choisissez votre clé numérique pour vous identifier. Besoin daide?

Clé(s) numérique(s) avec I'elD ou identité numérique
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https://tracking-corona.extranets.fediap.be/

Q Se connecter a la page d’accuell

> Cliquez sur « S’identifier ».

Q SET-UP AND GENESYS

[ csam S'identifier a I'administration en ligne

S'identifier avec un lecteur de cartes elD

Connectez votre lecteur de cartes elD a votre ordinateur

| Insérez votre carte d'identité électronique (elD), carte pour étrangers ou
kids-1D dans le lecteur de cartes

[ ra] [ =)

Cliquez sur S'identifier, sélectionnez votre certificat et saisissez le code
=" PIN de votre carte d'identité lorsqu'on vous le demandera.

Choisissez une autre clé numérique S'identifier

Vous n'avez pas d'elD ?

Cliquez ici pour savoir comment utiliser les services
publics en ligne sans elD.

Q Smals
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Q Se connecter a la page d’accuell

> Choisissez votre certificat elD et cliquez sur « OK ».

Serial

> Entrez le code PIN de votre elD et cliqguez sur « OK ».

Windows Security >

Smart Card

Please enter your authentication PIN.

‘ lll.| o

Click here for more information

oK Cancel
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9 Se connecter a la page d’accueill

> Vous étes maintenant redirige vers la page d'accueil « Corona ».
électionnez « Corona agent portal ».

En cliquant sur ce lien, vous acceptez la politique de confidentialité.
Voir le texte au-dessus du lien.

O corona

Logged-in as:
Laurence Mehaudens 5fd4d29eb785f...

Home

Sign out

SET-UP AND GENESYS

‘Welcome to the Corona tracking portal.

De gebruiker is ertoe verbonden alle informatie die beschikbaar en ingevoerd is op dit platform als vertrouwelijk te behandelen en niet buiten de context van de opdracht bekend te

maken. Alle informatie die de gebruiker verkreeg of opstelde in uitvoering van de opdracht en bijhoudt buiten het platform moet worden vernietigd zodra die niet meer nodig is en
ten laatste bij het beéindigen van de opdracht. De gebruiker wordt erop gewezen dat deze opdracht de verwerking van per inhoudt. Per mogen enkel
worden behandeld (ind. gecunsulteerd) voor zover dat strikt ijk is voor het ui van de op De gebruiker moet elk incident (in het bijzonder een

e opdr melden. (De gebruiker moet de instructies die hij van zijn opdrachtgever krijgt, opvolgen en indien ze strijdig zijn met het

aa
voorgaande het gebruik van het platform staken.)

sateur s'engage a traiter toutes les informations disponibles et saisies sur cette plateforme comme confidentielles et a ne pas les divulguer en dehors du contexte de la
on. Toutes les informations obtenues ou créées par l'utilisateur dans I'exécution de la mission et conservees en dehors de la plateﬁ]rme doivent étre détruites dés qu'elles ne
sont plus nécessaires et au plus tard a la fin de la mission. L'utilisateur est informé que cette mission il le de d per lles. Les d: ées personnelles ne
peuvent étre traitées (y compris consultées) que dans la mesure strictement nécessaire a 'exécution de la mission. L'utili doit immédi signaler tout incident au
donneur d‘ordre (notamment une fuite de ). (L'util doit suivre les instructions qu'il recoit du donneur d’ordre et, en cas de conflit avec ce qui précéde,
cesser d' ser la plateforme.)

Der Nutzer ist dazu verpflichtet, alle Informationen, die in diese Plattform eingegeben wurden und darauf erhéltlich sind, vertraulich zu verarbeiten und nicht auBerhalb des
Kontextes des Auftrages k Alle T i die der Nutzer wahrend der Ausfiihrung des Auftrages erhalten oder zusammengestellt hat und auBerhalb der
Plattform fiihrt, miissen vernichtet werden, sobald sie nicht mehr gebraucht werden, und zwar spitestens bei Beendigung des Auftrages. Der Nutzer wird darauf hingewiesen, dass
der Auftrag die Verarbeitung von personenbezogenen Daten zum Inhalt hat. Personenbezogene Daten diirfen nur verarbeitet (einschl. abgefragt) werden, soweit dies fiir die
Ausfiihrung des Auftrages absolut unerlasslich ist. Der Nutzer muss jeden Vorfall (im Besonderen jede Verletzung des Schutzes per Daten) t dem
Auftraggeber melden. (Der Nutzer muss die Anweisungen, die er von seinem Auftraggeber erhilt, befolgen, und wenn diese im Widerspruch zu dem Vorerwihnten stehen, die
Nutzung der Plattform einstellen.)

Web Bookm;

Corona agent portal

Corona F.A.Q

Corona e-Forms

OO 6B 6
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9 Se connecter a la page d’accuell

> Vous étes maintenant sur l'outil central du centre d’appel.

> Vous pouvez acceder :
a la plateforme du centre d'appel ;

aux e-learnings ;
aux FAQs. O 2.

Bienvenue!

Connectez-vous a la plateforme des centres d'appel :

Vous pouvez également trouver plus d'informations sur

o e-learnings : il s'agit des connaissances de base que vous devez avoir acquise

o FAQ: sivous avez des questions, vous pouv

Q SET-UP AND GENESYS

ce site :

ez trouver une reponse ici

HOME E-LEARNINGS v

FAQS ~

INFORMATIONS UTILES FRANCAIS v
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%o GENESYS | pureCloud

= | |

) Password

@ EMEA (Frankfurt) [change]

Forgot Your Password?

More Login Options




Exigences techniques

Utilisez les navigateurs Chrome ou Firefox ;
N’utilisez pas la connexion VPN de votre entreprise ;

Il est important que vous ne changiez pas les paramétres IP pendant une session. Cela peut
perturber votre connexion téléphonique ;

En cas de problémes :
> Fermez votre navigateur et connectez-vous a nouveau ;
> Contactez le superviseur ;

Plus d’infos sur :
> Exigences techniques : https://help.mypurecloud.com/articles/purecloud-requirements/
> Matériel de formation supplémentaire : https://help.mypurecloud.com/articles/contact-center-

agents-home/

Q SET-UP AND GENESYS < Smals
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Q Se connecter a Genesys PureCloud (1/4)

> Quvrez (via la page VPN !)
https://login.mypurecloud.de/#/authenticate-adv/org/corona-tracing-be

> Choisissez CSAM.

oo" GENESYS | purecloud

corona-traci...

Q SET-UP AND GENESYS  Smals 10


https://login.mypurecloud.de/#/authenticate-adv/org/corona-tracing-be

Q Se connecter a Genesys PureCloud (2/4)

> Premiere connexion

apps.mypurecloud.de wants to apps.mypurecloud.de wants to
&, Use your microphone @  Know your location
Allow Block Allow Block
lmfrrmrpmntr WEETIEVET lmennaarpmm:r WEETEVET
> Choisissez « Allow » > Choisissez « Allow »
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Q Se connecter a Genesys PureCloud (3/4)

> Vous arrivez sur la fenétre principale.

> Pour choisir votre langue de préférence, cliquez sur l'avatar & dans le
menu en haut a gauche.

9 Zulte, Oost-Viaanderen
User Test

ooooooooo

Téléphone professionnel
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Q Se connecter a Genesys PureCloud (4/4

> Cliquez sur « Préférences ». > Choisissez la langue.

Préférences Langue préférée

& Disponible .y Dansk
y ™ Motifications

Occupé A \ User Test

Absent

Deutsch

Mot de passe English

-:0|'C'1a-traci|‘.g-3e Langue
@ Frangais

Pause \ Zulte, Oost-Vlaanderen Son

Repas " Nederlands
Réunion Horsk
Polski
Formation Portugués do Brasil
Suomi

Name_Region Svenska
Tirkce

vz (beta)
Activer les files d'attente =0
BH+@E
e
R

Genesys Cloud sera mis 4 jour avec la langue sélectionnée

Absent du bureau Préférences Déconnexion Appliquer et recharger

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 13



Q Gestion des appels

> Pour recevoir des appels, vous devez vous placer dans la file d’attente.
Vous trouverez le bouton « En file d'attente / Hors file d’attente » en haut a
droite.

Cliquez sur le bouton « Hors file d’attente »
pour passer dans la file d’attente.

Cliquez sur le bouton « En file d’attente » D ==
pour sortir de la file d’attente.

> Vous pouvez recevoir des appels uniquement si vous vous trouvez dans la
file d’attente.

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 14



@ Recevoir des appels / Passer des appels (1/2)

> Des que vous serez « En file d’attente », vous recevrez des notifications.

> Le systeme effectue une Preview dialing campaign. Cela signifie qu’il
présente un contact a votre écran et que vous pouvez lancer I'appel.
Apres un certain temps, le systeme lance automatiquement 'appel.

Interactions ¥ L= 0 Customer Interactions # oL = @ Customer
v =  Appelerle +31621117207 (Cell) = Ignorer
CRES sciensano_request ticket r sciensano_request_ticket r ;
e Ty 123GDG456F DS4566 12UNEARR :ntu RRA
sciensano_request_ticket ¢
> Cliquez sur « Répondre » pour > Cliquer sur « Appeler le <numéro> »
accepter I'appel. pour passer I'appel (le systeme

démarre I'appel automatiquement
apres un certain temps).

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 15



@ Recevoir des appels / Passer des appels (2/2)

> Une fois en ligne, vous verrez les boutons suivants :

> Pavé de numérotation

Huo
v

Désactiver / réactiver le microphone
11 > Mettre I'appel en attente

2 > Transférer'appel

Re
v

Consulter le transfert

= > Fin de I'appel / Déconnecter

> Au moment ou vous commencez un appel, une fenétre pop-up s’affiche et
vous indique la fiche correspondante.

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 16



a Appeler un autre numero

Wrap-up Codes

> Vous avez la possibilité d’appeler un autre numero si
par exemple, la personne ne comprend pas
(handicap, enfant en bas age)... ousy

. . . y y . , Closed with data
Remerciez la personne, et indiquez que I'appel s’est bien passé,
sans oublier de cliquer sur « Done ».

Closed without data
No Answer
Rescheduled

Transfer / Consulted

Initiez, ensuite, un second appel vers une des personnes de
contact de cette personne index.

Voicemail

) SET-UPAND GENESYS < Smals 17



@ Remplir le formulaire

> N'oubliez pas de cliquer sur « Soumettre » lorsque vous avez compléte les
différents champs.

> Pour plus d’informations concernant les scripts et formulaires, consultez
I'e-learning sur la gestion des scripts.

Q SET-UP AND GENESYS  Smals 18



9 Cloturer I'appel (1/3)

Wrap-up Codes

> Apres l'appel, vous devez choisir le code de conclusion
approprié dans les 60 secondes. T

Busy
Closed with data

Closed without data

> Il est important que vous choisisiez le bon code, carce ...
statut determine si un appel sera remis dans la file
d ,attente . Transfer / Consulted

Voicemail

Done

Q SET-UP AND GENESYS « Smals 19



9 Cloturer I'appel (2/3)

Si I'appel a eu lieu :

> Sélectionnez le statut « Réussi ». Cliquez ensuite sur « Done ».

Succesvo I/Réussi/S... “

> Soyez aussi clair que possible dans le choix du statut, ces codes sont utilisés
par la suite pour analyser la campagne.

> Cliquez sur le bouton en haut de I'écran pour mettre fin a I'appel et
attendez I'appel suivant.

Q SET-UP AND GENESYS  Smals 20



9 Cloturer I'appel (3/3)

Planifier un rappel

Si ’'interlocuteur n’a pas répondu a I’appel :

m 02/05/2020

@ 105

au horaire (facultatif)

> Vous pouvez replanifier votre appel. Cela doit se faire @
dans les déelais impartis. ¢

(-] Acheminer le rappel vers moi si

possible

> Vous pouvez egalement changer le numeéro de telephone.

Q SET-UP AND GENESYS




@ Reprogrammer I’appel (1/2)
® o6 [E"

> Sélectionnez I'icbne « Calendrier » afin de Schedule a callback
reprogrammer |'appel. o [oacs
@ 1229pPM
> Vous pouvez encoder un autre numeéro de @  Time zone (optional)
teléphone si la personne le souhaite. (22265 5
Utiliser le format international +32470123456 [ a]

Attention, afin de limiter les risques de
propagation, la personne doit étre rappelée
dans la journée. Ne changez donc pas la date.
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@ Reprogrammer I’appel (2/2)

® & [ (s

> Indiquez I'heure a laquelle la personne Schedule a callback
souhaite étre recontactée. o s
@  1229pPM
> Puis cliquez sur «Schedule ». @ ~ = :
12 : 29 m
‘ v v

Route callback to me if possible

| Schedule

Q SET-UP AND GENESYS « Smals 23



m Transferer I’appel (1/4)

> Il est possible de transferer un appel a un groupe d’'agents qui disposent des
compétences adequates pour le traiter (exemple, parler une autre langue).

> Attention, il n'est pas possible de transférer un formulaire partiellement rempili.
En cas de transfert, le script doit étre repris depuis le début.

sciensano_request_ticket_number:

T8GRTHU45DG456DF

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 24



m Transferer I’appel (2/4)

> Sélectionnez le groupe vers lequel vous voulez transférer I'appel.

O
> Sélectionnez : AR
WAL _pour les groupes R.W. s
OQOS pour les groupes C.G. onaanoreqseed | WAL
VLG pour les groupes V.G. i
BXL_pour les groupes R.B. e e comics @

BO1234567
= Queues (20

name_index_patien View Details

> Plusieurs types de groupes existent : WAL Langs

0/0 Awailable Agenls

Ling u iStiq ueS Egzzzﬂ_iﬁdﬂljai ‘rvaiing gL oV O 0E 0@
r ” . ‘l"l!n"‘-. L,an-;!-I-H
Compétences (santé publique...) __ View Detals

f
date_of_birth_inde:

Q SET-UP AND GENESYS < Smals
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m Transferer I’appel (3/4)

> Exemple 1 : un groupe d’agents parlant I'espagnol.
Cliquez sur « Transfer » pour démarrer le transfert.

Customer )
+32 2 265 I

e

N SR | N A S

sciensano_request n
78GRTHU45DG45¢  Transfer

sciensano_request WaL Lang-ES *

03052020:11,24:24

niss:

891234567

name_index_patient:
Barbara

surname_index_patient:
Gordon

gender_index_patient:

Q SET-UP AND GENESYS  Smals 26



m Transferer I’appel (4/4)

> Exemple 2 : le transfert d'un appel vers un expert en santé publique.

o Customer (7]

+32226510

Customer (7
+32 2 26510

g o2 | »> & <

sciensano_request

TEGRTHU4EDG45;  Transfer

sciensano_request WAL
03052020:11:24:24
¢ Users (0
niss: » Exlernal conlacts [0
B91234567
= Queues 20
name_index_patien View Details
Barbara
WaL_Public-Health
surname_index_pa 0/0 Available Agents
Waiting 0% 0L 0@ O 0@
Gordon
WAL _Veolunteer
View Details

gender_index_patic
|

date_of_birth_inde:

Q SET-UP AND GENESYS

sse x
sciensano_request

7T8GRTHU45DG45¢

sciensano_request

03052020:11:24:24,

niss:

891234567

- & <

Transfer

WAL_Public-Health X

Transfer

-~

v

Smals
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@ Consultation (1/4)

> Vous avez une question spécifique durant la conversation a laquelle vous ne
savez pas répondre ? Préevoyez une consultation.

> Sélectionnez « Consult transfer ».
o vs @

sciensano_request_ticket_number: =

T8GRTHU45DG456DF

sciensano_request_ticket_date:

03052020:11:24:24 .24

000000000

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 28



@ Consultation (2/4)

> Sélectionnez le groupe de compétences que O
vous souhaitez consulter. ARDEINE

sciensano_request_ticket,

78GRTHU45DG456DF Transfer

sclensano_request_ticket, WAL

> Ici, dans I'exemple, un expert de santé
publique : WAL _Public-Health. — P

» External con tacts (0
name_index_patient
Queues 19
Barbara
surname_index_patient: WAL _Public-Health
G 0/0 Available Agents
OOOOO Waiting 04 0V 0@ 0&E 0@
gender_index_patient: WAL _Volunteer

View Details

date_of_birth_index_patie
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@ Consultation (3/4)

> Appuyez sur « Consult ».

Customer (7
+32 2 265N

i -> 2 =

sciensano_request_ticket

78GRTHU45DG456DF Transfer

sciensano_request_ticket, WAL_Public-Health *

03052020:11:24:24.24
ATTENTION: Beginning a consultation will place the interaction on HOLD

niss:
Consult

891234567

name_index_patient:

Barbara
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@ Consultation (4/4)

> La consultation a maintenant déemarré.
Le contact est mis “on hold”

2= Customer & (< W]
P 0*322255 /

] -

_ aee

Nous sommes™®Qligne avec le groupe expert

] T4 =

> Terminez en raccrochant avec le groupe expert.

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 31



@ Agent assistance

> Si vous souhaitez discuter avec d’autres agents ou superviseurs, vous
pouvez utiliser la fonction « Agent assistance ».

> Cliquez sur le bouton @lpour ouvrir la rubrique «Assistance aux agents».

Q SET-UP AND GENESYS

Agent assistance

Prerequisites
- Routing > Agent > OnQueue (included in the PureCloud User role)

- Routing > Queue > Edit (included in the PureCloud Supervisor role)

Agent Assistance is a chat room where all agents and supervisors can post, see, and respond 1o messages

1. To open the Agent Assistance room, click Agent Assistance

2. To send a message in the Agent Assistance room, type the request for assistance and then press Enter.

The message appears to all users in the room, including to all on-duty supervisors.

Note: If you have closed the panel, a badge appears on the Agent Assistance icon to indicate new messages.

Click Agent Assistance again to display those messages

Qf Smals
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@ Mettre fin a I'appel (1/2)

0 e | BT
> Cliquez sur « End Call ». =] [Nl [
> Sélectionnez le code de conclusion. =

Reéussi ;
Sooupe. =
Pas de reponse...

Volcemal

> Ensuite cliquez sur « Done ».

Q SET-UP AND GENESYS < Smals



@ Mettre fin a I'appel (2/2)

> Enfin, cliquez sur « End Preview ».

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 34



@ Aucun appel a traiter

> S’il N’y a plus d’appels a traiter pour votre groupe d’agents, I'écran indiquera
« Waiting... ».

Q SET-UP AND GENESYS < Smals 35
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