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Avant de commencer
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SET-UP AND GENESYS

Exigences techniques :
• Ordinateur PC / Mac avec 4Go de RAM ou plus ;
• Écran HD ou mieux ;
• Un casque de haute qualité ;
• Lecteur de carte d'identité électronique ;
• Votre carte d'identité électronique belge ;
• L'application eID 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 câble (entre votre PC et votre box internet) à 

une connexion sans fil ;
ou restez à au moins de 10 mètres de votre box Internet ;

• Optez pour un écran supplémentaire (non obligatoire).

https://eid.belgium.be/


Se connecter à la page d’accueil
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Ouvrez le lien https://tracking-corona.extranets.fediap.be/ .
Vous êtes redirigé vers la plateforme d'authentification CSAM.
Sélectionnez « Identification avec un lecteur de cartes eID » (première 
option).

https://tracking-corona.extranets.fediap.be/


Se connecter à la page d’accueil

4

2

SET-UP AND GENESYS

Cliquez sur « S’identifier ».



Se connecter à la page d’accueil
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Choisissez votre certificat eID et cliquez sur « OK ».

Entrez le code PIN de votre eID et cliquez sur « OK ».



Se connecter à la page d’accueil
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Vous êtes maintenant redirigé vers la page d'accueil « Corona ». 
Sélectionnez « Corona agent portal ».

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



Se connecter à la page d’accueil
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Vous êtes maintenant sur l'outil central du centre d’appel.
Vous pouvez accéder :

• à la plateforme du centre d'appel ;
• aux e-learnings ;
• aux FAQs.
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Genesys



Exigences techniques

9

3

SET-UP AND GENESYS

• Utilisez les navigateurs Chrome ou Firefox ;

• N’utilisez pas la connexion VPN de votre entreprise ;

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

• En cas de problèmes : 
Fermez votre navigateur et connectez-vous à 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/

https://help.mypurecloud.com/articles/purecloud-requirements/
https://help.mypurecloud.com/articles/contact-center-agents-home/


Se connecter à Genesys PureCloud (1/4)
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Ouvrez (via la page VPN !)
https://login.mypurecloud.de/#/authenticate-adv/org/corona-tracing-be
Choisissez CSAM.

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


Se connecter à Genesys PureCloud (2/4)
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Première connexion

Choisissez « Allow »Choisissez « Allow »



Se connecter à Genesys PureCloud (3/4)
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Vous arrivez sur la fenêtre principale.
Pour choisir votre langue de préférence, cliquez sur l’avatar dans le 
menu en haut à gauche.  



Se connecter à Genesys PureCloud (4/4)
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Cliquez sur « Préférences ». Choisissez la langue. 



Gestion des appels
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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 à 
droite.

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

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

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



Recevoir des appels / Passer des appels (1/2)
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Dès que vous serez « En file d’attente », vous recevrez des notifications. 
Le système effectue une Preview dialing campaign. Cela signifie qu’il
présente un contact à votre écran et que vous pouvez lancer l’appel. 
Après un certain temps, le système lance automatiquement l’appel. 

Cliquez sur « Répondre » pour 
accepter l’appel.

Cliquer sur « Appeler le <numéro> » 
pour passer l’appel (le système
démarre l’appel automatiquement
après un certain temps).



Recevoir des appels / Passer des appels (2/2)
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Pavé de numérotation

Désactiver / réactiver le microphone 

Mettre l’appel en attente

Transférer l’appel

Consulter le transfert

Fin de l’appel / Déconnecter

Une fois en ligne, vous verrez les boutons suivants : 

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



Appeler un autre numéro
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Vous avez la possibilité d’appeler un autre numéro si 
par exemple, la personne ne comprend pas 
(handicap, enfant en bas âge)…

• Remerciez la personne, et indiquez que l’appel s’est bien passé, 
sans oublier de cliquer sur « Done ». 

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



Remplir le formulaire

N’oubliez pas de cliquer sur « Soumettre » lorsque vous avez complété les 
différents champs.

Pour plus d’informations concernant les scripts et formulaires, consultez
l’e-learning sur la gestion des scripts.
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Clôturer l’appel (1/3)
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SET-UP AND GENESYS

Après l’appel, vous devez choisir le code de conclusion
approprié dans les 60 secondes.

Il est important que vous choisisiez le bon code, car ce
statut détermine si un appel sera remis dans la file 
d’attente.



Clôturer l’appel (2/3)
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Si l’appel a eu lieu :

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

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 l’écran pour mettre fin à l’appel et 
attendez l’appel suivant. 



Clôturer l’appel (3/3)
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Si l’interlocuteur n’a pas répondu à l’appel :

Vous pouvez replanifier votre appel. Cela doit se faire 
dans les délais impartis. 

Vous pouvez également changer le numéro de téléphone. 



Reprogrammer l’appel (1/2)

Sélectionnez l’icône « Calendrier » afin de 
reprogrammer l’appel.

Vous pouvez encoder un autre numéro de 
téléphone si la personne le souhaite. 

• Utiliser le format international +32470123456

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

Indiquez l’heure à laquelle la personne 
souhaite être recontactée.

Puis cliquez sur «Schedule ».
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Transférer l’appel (1/4)

Il est possible de transférer un appel à un groupe d’agents qui disposent des 
compétences adéquates pour le traiter (exemple, parler une autre langue).

Attention, il n’est pas possible de transférer un formulaire partiellement rempli. 
En cas de transfert, le script doit être repris depuis le début.
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Transférer l’appel (2/4)

Sélectionnez le groupe vers lequel vous voulez transférer l’appel.

Sélectionnez : 
• WAL_pour les groupes R.W.
• OOS_pour les groupes C.G.
• VLG_pour les groupes V.G.
• BXL_pour les groupes R.B.

Plusieurs types de groupes existent :
• Linguistiques
• Compétences (santé publique…)
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Transférer l’appel (3/4)

Exemple 1 : un groupe d’agents parlant l’espagnol.
• Cliquez sur « Transfer » pour démarrer le transfert.
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Transférer l’appel (4/4)

Exemple 2 : le transfert d’un appel vers un expert en santé publique.
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Consultation (1/4)

Vous avez une question spécifique durant la conversation à laquelle vous ne 
savez pas répondre ? Prévoyez une consultation.

Sélectionnez « Consult transfer ».
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Consultation (2/4)

Sélectionnez le groupe de compétences que 
vous souhaitez consulter. 

Ici, dans l’exemple, un expert de santé 
publique : WAL_Public-Health.
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Consultation (3/4)

Appuyez sur « Consult ».
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Consultation (4/4)

La consultation a maintenant démarré. 

Terminez en raccrochant avec le groupe expert.
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Agent assistance
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Si vous souhaitez discuter avec d’autres agents ou superviseurs, vous
pouvez utiliser la fonction « Agent assistance ». 

Cliquez sur le bouton pour ouvrir la rubrique «Assistance aux agents». 



Mettre fin à l’appel (1/2)
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Cliquez sur « End Call ».

Sélectionnez le code de conclusion.
• Réussi ;
• Occupé ;
• Pas de réponse…

Ensuite cliquez sur « Done ».



Mettre fin à l’appel (2/2)
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Enfin, cliquez sur « End Preview ».



Aucun appel à traiter
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S’il n’y a plus d’appels à traiter pour votre groupe d’agents, l’écran indiquera
« Waiting… ».
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