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Demandes Chat en mode offline – Traitement dans Live-Agent 
 

1. Classement des tickets issus du formulaire offline 

 

 
 

Les tickets du Chat qui rentrent quand le service est 
fermé sont automatiquement classés dans 3 filtres :  
 

a. Chat orientation.ch - New 
b. Chat orientation.ch - Assigned 
c. Chat orientation.ch - All 

 
New: nouveaux tickets 
Assigned: les tickets qui me sont attribué 
All: tous les tickets qui ne sont ni ouverts, ni nouveaux 

 
2. Détails de la vue d’ensemble des tickets 

 

 

Icône boite mail 

«Il y a 17 heures»: jour d’entrée du message 

Tickets d’une conversation Chat 

Tickets du formulaire offline 

 

Nouveau/neu: le ticket n’a pas du tout été traité. Il est en caractères gras. 
 
Ouvert/offen: un ticket répondu reçoit une nouvelle question et LiveAgent ouvre le ticket à nouveau -> le ticket 
reste en caractères gras. 
 
Résolu/gelöst: le ticket a été traité jusqu’au bout et résolu -> le ticket apparaît en gris clair. 

 

  

tick 

https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CFlorence.Montellier%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776006191593%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=F4CHkPR7CLBD9nls2yn1%2Fc2mSuQUIH49Xq3jBwISkMM%3D&reserved=0
https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CFlorence.Montellier%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776006191593%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=F4CHkPR7CLBD9nls2yn1%2Fc2mSuQUIH49Xq3jBwISkMM%3D&reserved=0
https://che01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fberufsberatung.ch%2F&data=05%7C01%7CFlorence.Montellier%40sdbb.ch%7Cea9ce560d7a44fab007408dbd95f67e6%7Cf2c2f353971f401fba7e82ed017262fa%7C0%7C0%7C638342776006191593%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=F4CHkPR7CLBD9nls2yn1%2Fc2mSuQUIH49Xq3jBwISkMM%3D&reserved=0
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3. Répondre à un ticket 

 

 

Vérifier que personne ne traite déjà la 
demande 

 
- Ouvrir le ticket 
- Vérifier si quelqu’un visualise déjà le 

ticket (en bas à droite de la fenêtre) 
- Si c’est le cas, sortir du ticket en 

cliquant sur x en haut de l’écran (voir 2e 
image) 

- Sinon, répondre au ticket en cliquant 
sur la petite flèche encadrée en jaune. 

 

 

 
 

Remarque:  
- En cas de doute sur qui répond au 

ticket, adresser un Chat interne à la 
personne en train de visualiser. 

 
 
 
 
 
 
 

 

Ouverture du ticket 
 

 
Page à partir de laquelle la personne a 
envoyé sa demande par formulaire de 
contact 
 
Indique que le message vient de la 
boite des formulaires Chat offline 
 
Ignorer cette information 
 
Canton d’origine, utile en cas de 
transfert nécessaire vers un canton 
(forum) 
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 Répondre au ticket 
- Des réponses prédéfinies sont 

disponibles en cliquant sur la petite 
flèche en bas à gauche (voir image). De 
nouvelles réponses prédéfinies peuvent 
être intégrées au besoin (en écrivant à 
orientation@csfo.ch) ou bien créées 
uniquement pour vous en cliquant sur 

l’icône  
- La 1re personne à répondre au ticket 

tague le ticket avec le tag  «Chat/ 
Expert». 
 

Remarque: 
- Une signature automatique avec 

prénom et nom de l’expert apparaitra 
automatiquement 

- En raison de la présence des experts à 
certains jours de la semaine, un ticket 
pourra être traité par plusieurs 
personnes.  

 
 

 

Préparation d’une réponse 
- Le bouton « Notes » permet de stocker 

des informations que l’on n’a préparé 
en vue de l’envoi d’une réponse. 

- Si on a commencé à répondre au ticket 
dans le champ blanc et que l’on 
souhaite continuer plus tard, il est 
possible de fermer la fenêtre du ticket 
en haut à gauche. Le ticket pourra être 
réouvert plus tard et les éléments de 
réponses préparés dans le champ blanc 
seront conservés. 

 
 

 
 

Si la réponse préparée n’est pas suffisamment 
aboutie, il est possible de cliquer sur la petite 
corbeille en bas à droite pour effacer l’envoi. 
Tant que l’on n’a pas cliqué sur Envoyer, rien ne 
se passe ! 

  

mailto:orientation@csfo.ch
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Classement du ticket selon le thème (en vue 
des statistiques) 
Avant de fermer le ticket, sélectionnez un tag 
dans la liste. 

1. Cliquez sur « Ajouter un tag » en haut 
de l’écran. 

2. Écrivez « Chat » dans la fenêtre de 
sélection. 

3. Choisissez un ou plusieurs thèmes en 
lien avec votre dialogue. 

4. Les tags placés par erreur peuvent être 
supprimés en cliquant sur la croix à côté 
du mot. 
 

Vous avez plusieurs étiquettes à choix: 
Chat/Annullation Chats annulés avant le 

début d’un dialogue 
Chat/Carrière  Personnes en emploi 

avec questions sur la 
carrière, la reprise des 
études ou un 
apprentissage 

Chat/Beruf_métier  Personnes en situation 
de choix professionnel 

Chat/BIZ_OP Renvoi aux services 
cantonaux d’orientation 

Chat/Studium_études  Groupe cible sec. II 
avec questions liées 
aux hautes écoles et 
aux études 

Chat/Externe Renvoi à des 
institutions, par ex. 
ORP 

Chat/Feedback Identification pour un 
échange ultérieur avec 
d'autres expert-e-s 

Chat/Weiterb._formation c.    Adultes avec 
questions sur des 
formations continues et 
des perfectionnements 

Chat/Forum  Renvoi au Forum 
Chat/Offline form         Tag automatique pour 

les tickets du 
formulaire offline 

Chat/Partenaire  Demandes 
d’entreprises 
formatrices, 
d’institutions de 
formation 

Chat/Support or.ch_bb.ch Pour support 
ICT ou pour remarques 



 

5 
 

sur le site 
orientation.ch 

Chat/Troll  Utilisateur impoli 
 
Note: les étiquettes peuvent également être 
placées ultérieurement. 
Note: les étiquettes « BSLB/Chat » et 
« Chat/Offline form » ne doivent pas être 
utilisées par les expert-e-s (usage équipe 
interne CSFO seulement). 
Note : Certains tickets ont déjà une étiquette 
«Chat hors ligne» ou «Forum» et une étiquette 
canton. Veuillez ne pas les modifier. 
 

  Fermer le ticket 
- Le ticket sera automatiquement fermé 

après la réponse de chacune des 
personnes qui a répondu. Toujours 
Résoudre le ticket même si d’autres 
échanges peuvent suivre. 

- Si la personne repose une question, le 
ticket va se rouvrir automatiquement et 
sera de nouveau visible par tous. 

Remarque : si le ticket est clairement un Spam, 
cliquer sur la petite flamme et le ticket disparait. 

 
 
Ce symbole concerne le transfert. Il y a deux 
possibilités de transférer : orientation@csfo.ch 
pour toutes les demandes concernant le site 
internet (un changement dans une place 
d’apprentissage ou bien une faute de frappe sur 
une page)  
Forum – FR pour toutes les demandes 
complexes ou demandant plusieurs personnes 
pour y répondre 
 
 

 

  

mailto:orientation@csfo.ch


 

6 
 

4. Transfert d’un ticket au Forum 

  Si la demande est spécifique à un canton et ne 
peut pas être répondue car cela nécessiterait 
un temps de recherche trop long. 

- Regarder de quel canton vient le ticket 
 

 

 

- Taguer le ticket avec le tag du Forum 
correspondant 

 
 

- Cliquer en bas de la page sur 
«Transférer à» (la boite Forum-FR) + 
sélectionner «Pas attribué». 

 

5. Transfert du ticket à orientation@csfo.ch 

 
 

 
 
 

Si une demande concerne LENA/LEFI ou un 
détail du site: 

- Demander l’adresse électronique et le 
canton de résidence de la personne 
(pour pouvoir éventuellement 
demander des précisions sur les 
demandes ou remarques) 

- Après avoir reçu la réponse, taguer le 
ticket «BSLB/support»  

- Transférer (voir image), sélectionner 
«Transférer» à orientation@csfo.ch et 
affecter à «Pas assigné». Puis cliquer sur 
«Transférer et rouvrir». 

 

6. Utilisation du n° de ticket 

 

 
 

Communication avec l’équipe interne du 
CSFO 
 
Si un ticket doit être discuté avec l’équipe du 
CSFO, il est recommandé d’utiliser le n° du 
ticket comme référence. 

mailto:orientation@csfo.ch
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7. Créer un filtre 

 

 
 

Tous les tickets des formulaires offline sont 
automatiquement marqués avec le tag « Chat/ 
Offline form ». 
 
Vous pouvez donc créer un filtre chez vous pour 
voir ces tickets séparément. 

 

8. Réponses dans votre boite mail personnelle 

 
 

 
 

 
 

Si vous recevez une réponse à un ticket alors que 
vous n’êtes plus dans LiveAgent car déconnecté-e, 
alors vous recevez le message dans votre boite mail 
personnelle. 
Si vous devez apporter encore une réponse à ce mail, 
il faut le faire en se connectant à LiveAgent et pas 
directement depuis votre boite mail sinon la 
personne aura accès à votre adresse mail. 
Vous pouvez établir une règle dans Outlook pour 
transférer automatiquement les mails de LiveAgent 
dans un dossier Outlook : 

1. Créer un dossier nommé LiveAgent dans 
votre boite de réception. Puis dans la barre 
sous « Accueil », allez sous « Règles ». 

2. Cliquer sur Règles/créer une règle. Indiquer 
les sélections comme montre l’image 

3. Les messages contenant LiveAgent seront 
automatiquement archivés dans ce dossier. 

Vous pourrez ensuite les ignorer car ils seront 
présents aussi dans LIveAgent et traités le lendemain 
par les autres experts en ligne. 
 

 

4.4.25/RL 


