Annexe 3 : Bandeau téléphonique FCC Orange lignes Adalis : Drogues-info service - Alcool info service - Joueurs info service - Ecoute cannabis

Santé publique France utilise la solution de centre d'appel Flexible Contact Center d'Orange Business (FCC Orange) pour la collecte et I'acheminement des appels Adalis.
Santé publique France gere directement les profils des agents, les droits des utilisateurs, et le paramétrage des dispositifs (files d'attente, horaires, messages SV, ...).

Le titulaire dispose d'un profil superviseur pour accéder aux statistiques en temps réel et effectuer de la double-écoute.

Le conseiller se connecte a la solution de centre d'appels FCC Orange via une URL.
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Aprés avoir saisi son identifiant et numéro de téléphone (qui peut étre automatiquement associé a l'identifiant), la fenétre du bandeau s'ouvre.
Le conseiller y retrouve :
- les informations de connexion : nom, numéro de téléphone de réception, heure de connexion
- I'état de son poste : en attente d'appel, sonnerie, en communication, en pause, en pause post-appel.
- les informations de I'appel : des la sonnerie, s'affiche le numéro appelé, le nom de la ligne, I'heure d'appel et le temps d'attente de I'appelant
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La liste des états du poste du bandeau permet de :
- changer I'état du poste pour se mettre en pause, en pause post-appel ou revenir en attente de communication
- se déconnecter de l'interface

et en communication, de :
- transférer les appels aux écoutant d'Adalis
- mettre 'appelant en attente (musique)

Le conseiller visualise les files d'attente et la disponibilité des écoutants pour lui permettre de gérer les transfert d'appels et les reports.
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FCC Orange permet au superviseur de visualiser les files d'attente comme les conseillers et I'activité des conseillers, avec la possibilité de double-écoute a distance :
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