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INTRODUCTION : CREATION DU DASHOARD AGENT

A la création de votre plateforme 4CE, le dashboard agent est vierge. C'est au superviseur du groupe qu'il revient
de le paramétrer. Ce paramétrage lui permettra de fournir des indicateurs d'activité en temps réel a ses agents.
Dans les pages qui suivent, vous découvrirez comment creer facilement ce dashboard.

Dans un soucis d'efficacité nous avons pris le parti de créer un dashboard ne comportant que 6 indicateurs, et
portant sur la globalité de votre tenant. Libre a vous de le personnaliser ensuite.

Ce dashboard comprendra les indicateurs suivants :

Un graphique d'activité journaliere

La qualité de service journaliere du tenant

Le nombre d'appels traités pour l'agent connecté
= Le nombre d'appels en attente sur le tenant

= Le nombre d'agents occupés sur le tenant

Le nombre d'agents disponible sur le tenant



SE CONNECTER

Utilisateur

tUSNESS

CENTRE DE CONTACTS CROSS CANAL EXPRESS

U Se connecter avec un login superviseur.

Mot de passe

0 Un superviseur ne peut paramétrer que les
dashboards des équipes qu'il supervise.

Numéro de téléphone




ACCEDER AU DASHBOARDING

BUSINESS

Enregistré 3 12:35

Ouvrir le déroulant des dashboards
pour afficher celui des agents

Cliquez sur le bouton Supervision ()
dans la barre des taches pour afficher

l'application de dashboarding.

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

Mardi 6 novembre 2018



OUVRIR LE DASHBOARD AGENT

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

4C Express

o (2]

i _EN COURS @ SUPERVISION

Enregictré 3 12:35 Début 00-00 Fin 1238 200

5
0
-
[ ]
P8
@ 4C Express
ad
Pause
= EN COURS € SUPERVISION
l: =
= Mes dashboards P o L < [
—_o Dashboard Sup
-
Dashboards agent
2 SUPPORT CLIENT Fﬂ"l

Par défaut le dashboard agent porte le nom du groupe
» d'agents tel qu'il est défini dans l'administration du tenant.

BUSINESS

Mardi 6 novembre 2018



CONFIGURER LE DASHBOARD AGENT

Définir le nombre de

o v o s colonnes du dashboard

SUPPORT CLIENT ~ + & < @
diter les paramétres du dashboard

(=)

St

4C Express

EQ ¢ v =
(=)

£ SUPERVISION

-

Cliquer sur le bouton @ 1
parametres du dashboard @
Il

Le chiffre dans la "Largeur" indique le
nombre de colonnes sur lesquelles vont
s'aligner les widgets du dashboard. Paraméres du dashboard

Nom du dasnos

oard
SUPPORT CLIENT

Pour une meilleure ergonomie, nous

préconisons de le passer a 4 colonnes. ﬂ—i

Cliquez sur le bouton "MODIFIER" pour
sauvegarder votre saisie. :l
"

BUSINESS INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRI DU GROUPE

Le bandeau agent — 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018
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AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

Cliquer sur le bouton parametres du dashboard

4C Express AROUET Francois-Marie (FMA2018) =

O - o
@ EN COURS € SUPERVISION

55 SUPPORTCUENT - 4 © % < & Enregisire 3 1519 Debut 110 fin 1505 o000

]

o

2

)

Le dashboard est vide.

Le bouton || permet d'ajouter des widgets

o

BUSINESS
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AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

@ SUPERVISION o

lectionner le widget "courbes"

Sélection du type de widget

des valeurs de compteurs

Widget "Liste”

Afficher dans un tableau, les valeurs en temps réel
de plusieurs compteurs pour une sélection
d'agents, de files, files d'attentes, etc.

S F R BUSINESS INTERNE GROUPE - JMENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

4C Express

i EN COURS “ @ SUPERVISION x

Sélection de I'élément

Sélection de I'élément

L
]

@ . Sélectionner le type d'entité
kad

— Sélectionner le type d' 2 —
o - File d'attents

[ File File d'attente Tenant

- Sélectionner un élément
[ Sélectionner un élément

Filtrer sur le nom

Filrrer sur le nom

SUPPORT_FONCTIONNEL

Sélectionner le tenant
puis cliquez sur le

Veuillez sélectionner un type dentité bouton "continuer"
L'élément surligné en

bleu est la dénomination
saisie dans le tenant.

0 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT ST 1 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT

BUSINESS INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018 9




AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

4C Express AROUET Francois-Marie (FMA2018) =
O - . o
| —

i ENCOURS “ @ SUPERVISION x

Sélection de compteur pour SUPPORT_FONCTIONNEL (T... %X Sélection de compteur pour SUPPORT_FONCTIONNEL (T...%

Filtrer sur le nom
Filtrer sur le nom

> Agents

»  Agenrts et superviseurs

Agents

Agents et superviseurs

v

» Tenant
> Chat

[ - (onrac\ﬁ(autresll

v

Tenant
Chat
Contacts

Dans la rubrique
"Contacts" (autres)
sélectionner :

- Nbre total de contacts
entrants demandés

- Nbre total de contacts
entrants traités

- Nbre total de contacts
entrants perdus

Contacts (autres)

e
Nbre total de contacts entrants demandés

Nbre total de contacts entrants traités

Nbre total de contacts entrants perdus

= = = connectés

Cliquez sur
"Terminer" pour
sauvegarder

votre saisie.

Nbre de contacts dissuadés (file d'attente pleine)

Nbre de contacts débordés (temps d'attente en file dépassé)

Nbre d'abandons (contacts en attente ayant raccroché)

0 élément sélectionné sur 3

3 éléments sélectionnés sur 3

PRECEDENT

BUSINESS INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018 10




AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

4C Express

o e

i EN COURS € SUPERVISION

L SUPPORTCLIENT =~ + @ & < @

m SUPPORT_FONCTIONNEL

o

Enregistré & 16:42

A
4
J N

@ ’
2
'~/ B
[

1252 1352 1252 1622

. Nbre total de contacts entrants demandés
M Nbre total de contacts entrants traités
Nbre total de contacts entrants perdus

Cliquez sur le bouton de
parameétrage du widget
puis sur "Parametres"
pour faire apparaitre la
colonne de modification a
droite de l'écran

(2

Début 12:52 Fin 1652

Modifié le nom par défaut
par " Activité journaliére"
Et cliquez sur la "X"

Titre personnalise
SUPPORT_FONCTIONNEL|

Sous-titre personnalisé

PARAMETRES PRINCIPAUX

Instance
SUPPORT_FONCTIONNEL

Compteurs
Nbre total de contacts entrants
demandés
Nbre total de contacts entrants
traités
Mbre total de contacts entrants
perdus

Type de graphe
Courbe -

BUSINESS

Mardi 6 novembre 2018



AJOUTER LE WIDGET D'ACTIVITE JOURNALIERE

4C Express AROUET Francois-Marie (FMA2018)
Pause e

(=)

8 EN COURS @ SUPERVISION
i SUPPORTCLENT - + @ & < @& Enregistre 3 1701 Débuc 1302 Fin 17:02 o000
- :

a

- ) Attrapez le widget par
@ . son coin inférieur droit et
o étirez-le sur 3 colonnes

1308 1208 1508 1838

Il Nbre total de contacts entrants demandés
[ Nbre total de contacts entrants traités

Nbre total de contacts entrants perdus

s
A

@ EN COURS €2 SUPERVISION
u= . ..
=i SUPPORTCLIENT ~ + @ & < & Enregistré 3 17:07 Début 13:07 Fin 1707 200
- Activité journaliere
-
5
0 M Nbre total de contacts entrants demandes
£ M Nbre total de contacts entrants traités
4 Nbre total de contacts entrants perdus.
@ 3
&
1
o
1309 1339 1209 1239 1509 1539 1509 1639

BUSINESS
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AJOUTER LE WIDGET DE QUALITE DE SERVICE

O - 0
i EN COURS G SUPERVISION
5 SUPPORTCLENT -~ + @ & < & Enregistré 3 17:25 —— 1, i 200
-— Activité journaliére il
= A
0 ’ I Nbre total de contacts entrants demandes
o I Nbre total de contacts entrants traites
4 Nbre total de contacts entrants perdus.
@ .
N 2
Sélection du type de widget X
o 1357 127 1857 1527} Widget "Valeur™
Afficher en temps réel des valeurs de compteurs
Widget "Courbe”
IN Afficher des compteurs sous forme de courbes et . .
suivre leur évolution dans le temps AJOUteZ le W|dget valeur
Widget “Liste" pour creer le mdget de
j== »;ﬂ‘lcher dans un tableau, les valeurs_ en temps réel q u al|te de service
i=Z de plusieurs compteurs pour une sélection
d'agents, de files, files d'attentes, etc.
A 4
o Ajouter un@widga
N

BUSINESS
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AJOUTER LE WIDGET DE QUALITE DE SERVICE

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

™ EN COURS “ £ SUPERVISION x

Sélection de I'élément

Sélectionner le type d'entité

Sélectionner un élément
Filrer sur le nom

SUPPORT_FONCTIONNEL

Cliquez sur l'entité "Tenant"
puis sur le bouton "Continuer"

1 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT

S F R BUSINESS INTERNE GROUPE - JMENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET DE QUALITE DE SERVICE

4C Express

m EN COURS & SUPERVISION

Sélection de compteur pour SUPPORT_FONCTIONNEL (T...3%¢

Qualité de service journée

Nbre rotal de contacts traités (significatifs)
Nbre total de contacts demandes (significatifs)
Nbre total de contacts perdus (significatifs)

S ans la rubrique "Tenant", cliquez sur
l'indicateur "Qualité de service journée"

Nbre total de contacts perdus (significatifs sur la période)

o puis sur le bouton "Terminer"

Contacts
Conracrs (autres)

1 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT

S F R BUSINESS INTERNE GROUPE - D MENT PROPRIETE DU GROUPE
Mardi 6 novembre 2018
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AJOUTER LE WIDGET DE QUALITE DE SERVICE

4C Express

i EN COURS

& SUPERVISION

Enregistré 3 10:14

S SlopoRTOUENT a0 s < B
p

Qualité de service journée

PPORT_FONCTIONNEL

0 %

m Activité journaliere
5

Par deéfaut tout nouveau widget vient se placer en haut a
gauche du dashboard. Saisissez-le avec votre souris pour
le placer a droite de l'indicateur d'Activité Journaliere.

[ Nbre total de contacts entrants demandés

[l Nbre total de contacts entrants tra
Nbre total de contacts entrants perdus

09:45

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

BUSINESS

Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET D'APPELS TRAITES

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =
O - 0
= EN COURS € SUPERVISION
(]

LD SUPPORTCLIENT ~ + © & < @

Activité journaliére Qualité de service journée
SUPPORT_FONCTIGNNEL
5

E@ - n

%

Cliquez sur le bouton pour ajouter
l'indicateur d'appel traité par l'agent connecté

® O

BUSINESS

Mardi 6 novembre 2018



AJOUTER LE WIDGET D'APPELS TRAITES

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018)

Sélection du type de widget

wreww Widget “Valeur™
#45  Afficher en temps réel des valeurs de compteurs

Widget "Courbe”
Afficher des compteurs sous forme de courbes et
suivre leur évolution dans le temps

Widget "Liste™

Afficher dans un tableau, les valeurs en temps reel
de plusieurs compteurs pour une sélection
d'agents, de files, files d'attentes, etc.

S F R BUSINESS INTERNE GROUPE - D MENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET D'APPELS TRAITES

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

8 EN COURS “ @ SUPERVISION %

sélection de I'élément

Sélectionner le type d'entité

Sélectionner un élément
Filtrer sur le nom

L'opérateur connecté

Cliquez sur l'entité "Agent" puis
sur le bouton "Continuer"

1 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT

S FR BUS'NESS INTERNE GROUPE - D MENT RIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET D'APPELS TRAITES

4C Express AROUET Frangois-Marie (

i ENCOURS “ @ SUPERVISION x

Sélection de compteur pour L'opérateur connecté (Age... X

]
@ Filrer sur le nom
kad

» Session

» Etat opérationnel
= Etat de travail

> Chat

"
v Appels (autres)
Nbre d'appels entrants de contacts (aboutis)

Nbre d'appels sortants aboutis vers contact

Nore de ransfers 2 temps demandeés Dans la rubrique "Appels (autres)"
Nbre de transferts en aveugle effectués . 1. .
cliquez sur l'indicateur :

= Mail

- "Nbre d'appels entrants de

» Courrier

. s contacts (aboutit)"
puis sur le bouton "Terminer"

1 élément sélectionné sur 1

PRECEDENT

BUSINESS INTERNE GROUPE - DOCUMENT PROPRIETE DU GROUPE

Le bandeau agent - 4CE - LP Cota - BL RC Mardi 6 novembre 2018
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AJOUTER LE WIDGET D'APPELS TRAITES

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

4C Express

i EN COURS & SUPERVISION
S SUPPORTQUENT - 4+ 6 s < & Enregistré 2 10:40 Début 054 Fin 104 o000
i 1 ::::;:j;::::::g{amsde:ontus(ahomis) : it;:g;i;;m:zgumée N
2
] %
m Activité journaliere
Par défaut tout nouveau widget vient se placer en haut a
gauche du dashboard. Saisissez-le avec votre souris pour
le placer sous l'indicateur d'Activité Journaliere.

BUSINESS Merdi & novembre 2016



[

2
@ .
W 2

AJOUTER LE WIDGET D'APPELS EN ATTENTE

4C Express

o -

se

im EN COURS

SUPPORT CLIENT =~ -

& SUPERVISION

+ & &2 <@ Enregistré a Début 06:44

Activité journaliére Qualité de service journée
SUPPORT_FONCTICNNEL
5
[ Nbre total de con
[ Nbre total de contacts entrants trai ites
Nbre total de contacts entrants perdus

tacts entrants demandés

0625 00:45

l Nbre d'appels entrants de contacts (aboutis)
Frangois-Marie AROUET

Cliquez sur le bouton pour ajouter

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

Fin 10:44

Yo

l'indicateur d'appel en attente sur le tenant
et procéder de la méme facon

BUSINESS

Mardi 6 novembre 2018




AJOUTER LE WIDGET D'APPELS EN ATTENTE

- Widget "Valeur” .
Afficher en temps reel des valeurs de compteurs Sélection de I'élément b 4
‘ IN Afficher des compteurs sous forme de courbes et Sélectionner le type d'enticé Dans la rd br'que "COntaCts"

suivre leur évolution dans le temps
[ Ale | Fip Agent ] cliquez sur l'indicateur

Widget "Liste” " "
3==  Aficher dans un tableau, les valeurs en temps réel Nbre de contacts en attente
£#ZZ  de plusieurs compteurs pour une sélection

d'agents, de files, files d'attentes, etc. Sélectionner un &lémnt

puis sur le bouton "Terminer"

Filtrer sur le nom B
Ajoutez le widget valeur pour créer : :z:;:‘t sLsupervisers
le widget d'appels en attente SUPPORT_FONCTIONEL
v Contacts l
(Cts entrants en cours de traitement
Cliquez sur l'entité "Tenant" T de traitement
puis sur le bouton "Continuer" »| Nore de contacts en amente

\tloced cosalsan oo s

» Contacts (autrfes)

BoEcEoiT ': CONTINUER

1 élément sélectionné ur 1

=

2

1 élément sélectionfé sur 1

P e Hl TERMINER
]

BUSINESS
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4C Express

= ENCOURS

-
HH
_ Activité journaliére
-
5

@ .
H 2

SUPPORT CLIENT

£ SUPERVISION

0L < H

03:00

nregistré 3 10:58

AJOUTER LE WIDGET DU NOMBRE D'AGENTS OCCUPES

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

Début 0659 Fin 10:59 200
Qualité de service journée

SUPPORT_FONCTIONNEL
B Nbre total de contacts entrants demandes

[l Nbre total de contacts entrants traites

Nbre total de contacts entrants perdus

G

BUSINESS

1 Nbre d'appels entrants de contacts (aboutis)
Frangais-Warie AROUET

09:30

Nbre de contacts en attente
SUPPORT_FONCTIONNEL

Cliquez sur le bouton pour ajouter

l'indicateur du nombre d'agents occupes

Mardi 6 novembre 2018



AJOUTER LE WIDGET DU NOMBRE D'AGENTS OCCUPES

. Widget "Valeur" T Dans la rubrique "Agents"
Afficher en temps reel des valeurs de compteurs Sélection de I'élément b4 Cl.|quez sur l.lndlcateur
"Agents occupes" puis sur

le bouton "Terminer"

Widget "Courbe™
IN Afficher des compteurs sous forme de courbes et

suivre leur évolution dans le temps

Sélectionner le type d'entité

[ File Fi - Agent ]

Widget "Liste™
3—= Afficher dans un tableau, les valeurs en temps réel Filtrer sur le nom
£#ZZ  de plusieurs compteurs pour une sélection
d'agents, de files, files d'attentes, etc. Sélectionner un élémgnt ‘_
v Agents I
. . , Filtrer sur le nom LFF '
ENis Connectes
Ajoutez le widget valeur pour créer le

Agents en pause

widget du nombre d'agents occupés LR DL L

\ 4

Agents occupés

Agents fisponibles en push

Cliquez sur l'entité "Tenant"
puis sur le bouton "Continuer" Agents fonnectés en push

» Agents pt superviseurs

»= Tenant
= Chat

= Contac

o » Contactg (autres)

—— 9 CONTINUER

1 élément sélectionné ur 1

=

2

1 élément sélgctionné sur 1

BUSINESS
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AJOUTER LE WIDGET DU NOMBRE D'AGENTS DISPONIBLES

AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

4C Express

o o

i EN COURS & SUPERVISION

5 SUPPORTCLIENT ~ + @ & < & Enregistré 3 1112 Début 07:12 fin

Activité journaliére Qualité de service journée
SUPPORT_FONCTIONNEL
5

[ Nbre total de contacts entrants demandés
[ Nbre total de contacts entrants traités
Nbre total de contacts entrants perdus

Cliquez sur le bouton pour ajouter
l'indicateur du nombre d'agents disponibles

0745 08:15 a5 00:15 0045 10:15 10:45
1 Nbre d'appels entrants de contacts (aboutis) Nbre de contacts en attente Agents occupés
Frangois-Marie AROUET SUPPORT_FONCTIONNEL SUPPORT_FONCTIONNEL

BUSINESS Merdi & novembre 2016



AJOUTER LE WIDGET DU NOMBRE D'AGENTS DISPONIBLES

__ Widget Valeur" e Dans la rubrique "Agents"
Afficher en temps reel des valeurs de compteurs Sélection de I"élément b 4 CliqueZ sur llindicateur
Sélectionner le type d'entité "Agents dlsponlbles" pUIS
[ o R - ] sur le bouton "Terminer
Rl ool et el

Filtrer sur le nom
Sélectionner un élément
¥ Agents
H H . Filtrer sur le nom 3
Ajoutez le widget valeur pour créer le e ;entsconnectes

widget du nombre d'agents disponibles SUPPORT_FONCTIORNEL N G l
Agents disponibles

Widget "Courbe™
IN Afficher des compteurs sous forme de courbes et

suivre leur évolution dans le temps

Widget "Liste”

== Afficher dans un tableau, les valeurs en temps réel

A

Agents e travaux annexes

CliqueZ sur llentité "Tenant" Agents dponibles en push
puis sur le bouton "Continuer" Agents cfnnectés en push

= Agents efsuperviseurs

» Tenant

» Chat

» Contacts

o » Contactsfautres)

1 élément sélectionné ur 1

=

e 9 CONTINUER

2

1 élément sélegtionné sur 1

PRECEDENT H TERMINER

BUSINESS
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SAUVEGARDER LE DASHBOARD AGENT

4C Express AROUET Frangois-Marie (FMA2018) =

o o

i EN COURS £ SUPERVISION
i supporTclENT - + f = fea Enregistre 21119 Dépur 0720 Fin 1120 000
i m Activité journaligre Qualité de service journée
2 IL est impératif de sauvegarder votre dashboard =
(o) afin qu'il soit disponible pour les agents. et e
< | Cliquez sur le bouton pour enregistrer votre
dashboard générique.

o
o721 0751 o821 0851 0921 0951 1021 10351
1 Nbre d'appels entrants de contacts (aboutis) Nbre de contacts en attente Agents occupés Agents disponibles
Frangois-Marie AROUET SUPPORT_FONCTIONNEL SUPPORT_FONCTIONNEL SUPPORT_FONCTIONNEL

5 L+

Une fois enregistre, le dashboard sera disponible pour les agents des leur connexion

BUSINESS
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