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Demandes Chat en mode offline — Traitement dans Live-Agent

1. Classement des tickets issus du formulaire offline
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Les tickets du Chat qui rentrent quand le service est

°0 - @ | 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

(6]

H3

b

.
K

2. Détails de la vue d’ensemble des tickets
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Icone boite mail

«ll'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 caractéres gras.

Ouvert/offen: un ticket répondu recoit une nouvelle question et LiveAgent ouvre le ticket a nouveau -> le ticket
reste en caractéres gras.

Résolu/gel6st: le ticket a été traité jusqu’au bout et résolu -> le ticket apparait en gris clair.



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

O SDBBICSFO

3. Répondre a un ticket
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CETED:

Cliquez ici pour Répondre & tous

1ag sjouts (ERHENEREISIEREED

Bonjour, Jai 35 ans et envisage de reprendre une formation CFG dans un domaine nouv...

Demandé par
w crientation@esio.ch  (ETBMONBISURISENS Charlotte Martin

e 0 B =
goment af chat to agen
na recent tickels
ier 09:03 (i y a 26 heures) ® Ouvrir dans une nouvelle fenétre

ticke! transféré & orlentation@csfo.ch (par régle: Aulomatic iransfer Chat orientation ch Gffine)

| Ticket
hier 09:03 (il y a 26 heures) | HVP-KHYDF-887 T
ar régle: Automatic trans

- B ® 1 en train de visualiser

Roland spycher 2 ouvert lo tick

Ticketfilter

Q

Q triage-Test-Role2
nicht beantwortet-..
Meine Tickets
Chat-automatic-tra...

Alle

SDBB | CSFO Puis-je diSCUté avec.. -fmm—

buis-je discuté avec un membre du personnel ?

m oienationgestocn (BSLE/ Suspert & (CRUUBTRIETEREED) ©

Benutzer ist nicht angemeldet! (Vorsicht, wir konnten die Idemtitat dieses Benutzers nicht automatisch iber

FAGBEDJI Auriole schrieb
sujet: Autre
bila Wnnsionr

Vérifier que personne ne traite déja la
demande

- Ouvrir le ticket

- Vérifier si quelqu’un visualise déja le
ticket (en bas a droite de la fenétre)

- Sic'est le cas, sortir du ticket en
cliguant sur x en haut de I'écran (voir 2¢
image)

- Sinon, répondre au ticket en cliquant
sur la petite fleche encadrée en jaune.
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© Charger les messages plus
anciens

& Chatte von Ticket
HVP-KHXDF-687

tu reponds ou pas? BEUCLEELS

Jmaintenant

Saisissez votre message ici ®

ticket transféré & orientation@csfo.ch (par régle: Automatic transfer Chat orientation.ch Offine)

ficT.

System hier 09:
i T.. © [ tag sjouté (ERETAGBMAG TSI (par regle:
fert
fert

[ #nowvery ] 6@

Clidez ici pour Répondre 4 tous IS

y 226 heures)

Remarque:
- Encas de doute sur qui répond au
ticket, adresser un Chat interne a la
personne en train de visualiser.

@ James Initié

ounResult-08Tctal Idx=08CounterSearch-28U

Pouvez vous me rappeler pour faire un stage en premier temps je suis normalement disponible la semaine prochaine jusqu'a votre réponse merci d'avance

w orertationestocn (T (Bsle/Supot o) (GRMBIECRED ©

=17020.18

James écrit

stiet; Cheix professionnel
title: Monsieur
name: James

email: dessimoziames4@amail.cor
county_country: Vauc

hier 12:14 (il ya 23 heures)

temps e suis normalement disponible a semeine prochaine jusqu vatre réponse merci davance

Pouvez vous me rappeler pour f

< System

Ouverture du ticket

Page a 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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He: Guten 130 Ich neisse Sunsyb MGRSMMEd UNG bin INter=ssiert WL caer Medizin 2u studiere Répondre au ticket

- Des réponses prédéfinies sont
disponibles en cliquant sur la petite
fleche en bas a gauche (voir image). De
nouvelles réponses prédéfinies peuvent
étre intégrées au besoin (en écrivant a

B I S U A- - Falice - || Taile - | J= 32 E P | = !

Guten Tag

Danke for lhre Anfrage

Wir hoffen, dass diese Informationen Sie weterbringen - sonst melden Sie sich nochmals bei uns. Oder £ Orlentahon@csfoch) ou bien CrééeS
i uniquement pour vous en cliquant sur
Fachtaam berufsberstung.ch
licone 2
, B A —La—lFe—perenne—a—Fepend#e—au—Heket
Remarque:

- Une signature automatique avec
prénom et nom de I'expert apparaitra
automatiquement

- Enraison de la présence des experts a

certains jours de la semaine, un ticket
pourra étre traité par plusieurs
personnes.

Cliez el pout Répondre & tous um Préparation d’une réponse
- Le bouton « Notes » permet de stocker

-~ des informations que I'on n’a préparé
en vue de I'envoi d’une réponse.

S s - Sionacommencé a répondre au ticket

S dans le champ blanc et que I'on
i = I— o souhaite continuer plus tard, il est
|3 R possible de fermer la fenétre du ticket
= en haut a gauche. Le ticket pourra étre
- réouvert plus tard et les éléments de
S réponses préparés dans le champ blanc
seront conservés.

Si la réponse préparée n’est pas suffisamment

: ‘ 14 aboutie, il est possible de cliquer sur la petite
R Pouvez vous me rappeler pou faire un stage 2n premier temps je suis normalzment d sponiole s semaine prachaine jsqu’ vorre répcnse merci davance - KOD-2LCX 424 madiferle sujet . R i )
BISUABD(mm W ez -2n=-m@zohes|ds corbeille en bas a droite pour effacer I'envoi.
Tant que I'on n’a pas cliqué sur Envoyer, rien ne
se passe !

De Orentetion@csfoch | 12 @ymai.com modifer s desinataires
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Classement du ticket selon le theme (en vue

: des statistiques)
Avant de fermer le ticket, sélectionnez un tag
Est ce que pour devenir médecine je besoin de faire le gymnase? dans la liste.
CECHRERR £ ot 1. Cliguez sur « Ajouter un tag » en haut
de I'écran.
2. Ecrivez « Chat » dans la fenétre de
sélection.

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

4. Lestags placés par erreur peuvent étre
supprimés en cliquant sur la croix a coté
du mot.

Vous avez plusieurs étiquettes a choix:

Chat/Annullation Chats annulés avant le
début d’un dialogue
Chat/Carriere Personnes en emploi

avec questions sur la
carriere, 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 a 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
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sur le site
orientation.ch
Chat/Troll Utilisateur impoli

Note: les étiquettes peuvent également étre
placées ultérieurement.

Note: les étiquettes « BSLB/Chat » et

« Chat/Offline form » ne doivent pas étre
utilisées par les expert-e-s (usage équipe
interne CSFO seulement).

Note : Certains tickets ont déja une étiquette
«Chat hors ligne» ou «Forum» et une étiquette
canton. Veuillez ne pas les modifier.

Fermer le ticket

- Le ticket sera automatiquement fermé
apres la réponse de chacune des
personnes qui a répondu. Toujours
Résoudre le ticket méme si d’autres
échanges peuvent suivre.

- Sila 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
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4. Transfert d’un ticket au Forum

Charlotte Martin écrit hier 09:03 (il y a 26 heures)

sujet: Formations
title: Madame
name: Charlotte Martin

= Wy otonmail.com
county_country: Vaud

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

- Regarder de quel canton vient le ticket

Bonjour, Jai 35 ans et envisage de repren

[FC dans un domaine nouv...

.
forum/ VD]

W orientation@csfo.ch

Forum/VD

9:03 (ily a 26 heures)

9 Charlotte Martin écrit

- Taguer le ticket avec le tag du Forum
correspondant

Transférer a:

v I

Affecter a: I pas attribué

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

5. Transfert du ticket a orientation@csfo.ch

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

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

- Apres avoir recu la réponse, taguer le
ticket «BSLB/support»

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

6. Utilisation du n° de ticket

Pouvez vous me rappeler pour faire un stage en premier temps je suis normalement disponible la...
 orenatonestoch QITTIIETY (S S ® (EUADTRETHED

Demandé par
James.

ailcom : I

county_country: Vaud

Pouvez vous me rappeler
4 vot

prochaine jusqus volre

Ticket
KDD-ZLCX.-494

De: @ 18

@gmail.com modiie
Re: Pouvez vous me rappeler pour faire un stage en premier temps je suis norm

aites .
ent disponiblela  modifier le suet

jusqua

BISUA-B

CXJ-494

Poice - || Talle -

H=Q L« ¢ %

9| -~

0 < B A

Communication avec I’équipe interne du
CSFO

Si un ticket doit étre discuté avec I'équipe du
CSFQ, il est recommandé d’utiliser le n° du
ticket comme référence.
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7. Créer un filtre

Tous les tickets des formulaires offline sont
Tickets -Créerun ire x automatiquement marqués avec le tag « Chat/
Nern Offline form ».

Formulaires Offline F

- 8T @ reporc (@ Aopet @ Encomersation (O spam () suppims @ Noweau Vous pouvez donc créer un filtre chez vous pour
@ Ouvert (@ Résolu [ Reporté . . , .

: I I voir ces tickets séparément.

L contient v

Source [ tact (@ E-mail (@ Invitation (§ Forum
Suggestion

Service

Chat orientation.ch v

® Aouter

® Ajouter un filtre v

Annuler

8. Réponses dans votre boite mail personnelle

Si vous recevez une réponse a un ticket alors que
vous n’étes plus dans LiveAgent car déconnecté-e,

P S PR alors vous recevez le message dans votre boite mail
B&a Q E A Bl B T | personnelle.
e | e i T e ™I | Sivous devez apporter encore une réponse a ce mail,
il faut le faire en se connectant a LiveAgent et pas
— x| directement depuis votre boite mail sinon la
i e e e e personne aura acces a votre adresse mail.
[ pe Krucker, stefan Vous pouvez établir une régle dans Outlook pour
;:;t:m 5 transférer automatiquement les mails de LiveAgent
Effech o s opleations nifvaciss dans un dossier Outlook :
|_|Afﬁdu:r dans la fenétre Alerte sur le nouvel élément
] Emestre i signal sonore skectonne - [Windows NottyEmail [53] [o1] [rimeods 1. Créer un dossier nommé LiveAgent dans
Bl Déplocerltment vrsle dosser: | veAgent Sechmedore votre boite de réception. Puis dans la barre
aomuter || Options avancées.. sous « Accueil », allez sous « Régles ».

2. Cliquer sur Régles/créer une régle. Indiquer
les sélections comme montre I'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.
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