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1. Introduction

L'une des nouveautés d’'Hermes.Net V5 est la possibilité d’utiliser différents assistants
pour la création et la gestion de I'environnement du centre de contact. Ces raccourcis
vous faciliteront la mise en place de votre activité. Dans ce document nous allons voir
I'assistant de gestion des files d'attente.

Cet assistant vous permet de créer et de modifier directement les files d’attentes qui
seront attribuées aux différentes campagnes que vous allez mettre en place.

Apres s’étre connecté sur la plateforme en tant qu‘administrateur. Vous allez dans un
premier temps sélectionner l'onglet « applications », puis sélectionner le site ou vous
souhaitez créer ou gérer les comptes.

Dans le cas ou vous étes administrateur site, connectez-vous simplement et sélectionnez
I'onglet « applications ».

S0 ADMINISTRATION 50

5 Assistants de configuration )
:k Geston des files d'attente - @

AR RS | AT S B P TAFPORTSDE o
DEMARRER LASSISTANT SELEC EH\_V THHATION

Sélectionnez dans la liste déroulante de « Assistants de configuration » : « Gestion des
files d'attente ». Puis cliquez sur « Démarrer l'assistant sélectionné » pour ouvrir
I'assistant en question.
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2. L’'interface de l'assistant
CREATION / MODIFICATION DES FILES D'ATTENTES L Hermes.Net Aucune file datterte sélectionnée. &)
» 1-SELECTION DE LA FILE SE:EiU2iZaic.s
&J Liste des files d'atterte disponibles - Chercher : =1 O.
6@ @ a N

QUEUE_TELEPHONE 1 1} 1} 0 il

QUEUE_WEBCHAT o o 4 o o

QUEUE_FACEBOOK o o o o 1 ==

QUEUE_EMAIL 1} 2 1] 0 0

QUEUE_TWITTER 1 0 0 0 0

QUEUE_PRESALES_FR o o o o o

TheWavePresales_FR ] ] o o o =

MEAMAIL 0 0 0D 0 o

Queue Presales FR 1} 1 2 0 1

TELIGENT Inbound 1 o o 0 o

Sogedes_Twitter o 1 1 1 0

QUEUE_smthelink 0 0 0D 0 o

CloudCampusQueue FB o o 1] ] i}

CloudCampusQueue_Twitter i} i} 1} 0 1

- - C——— . — - - - - - -

Créer une nouvelle file d'attente
MNom de la file d'sttente : =0 Saisir un nom de file d'stterte

() Sélectionner une file d'attente existante ou créer une nouvelle.
L'assistant se divise en 5 parties :

En haut: Il y a la barre qui permet de savoir sur quelle étape nous sommes lors de la
création ou modification d’une file d’'attente.

CREATION / MODIFICATION DES FILES D'ATTENTES

A gauche : C’est le menu principal de l'assistant permettant de sélectionner |'étape (ou
le sous-menu) lors de la création ou modification des files dattentes. Il y a 7 étapes
possibles que nous détaillerons par la suite. On remarque que les autres étapes sont
barrés, cela s’explique par le fait qu’aucune file d’attente n'a été sélectionnée ni créée
apres 'ouverture de |’assistant.

» 1-SELECTIOM DE LA FILE

Note : Il est possible de sauter certaines étapes, par exemple, si l'on souhaite
paramétrer une file d'attente déja créée par rapport sur un contexte précis, comme Chat.
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On peut sélectionner d’abord la file voulue dans |'étape « 1-Selection de la file », puis
sauter les étapes 2, 3, dans le processus en cliquant directement sur « 4-CHAT ».

A Droite : Il s'agit de |I'étape sélectionnée dans le menu de création/modification des
files d’attente.

SELECTIONDELAFILE N\

& Liste des files d'attente disponibles : Chercher : | =0 | I.Q
O e ® 2 8 -

| QUEUE_TELEPHONE 1 0 0o o o B8

| QUEUE_WEBCHAT 0 0 4 0 o E5

| QUEUE_FACEBOOK 0o 0 0o o 1 E5

| QUEUE_EMAIL 0 2 0 0o o E5

| QUEUE_TWITTER 10 0 0 0O |

| QUEUE_PRESALES FR O o0 0o 0o o |

| TheWavePresales FR O o0 0o 0o o | —

| MEAMAIL 0 0 0o o o E5

| Queue Presales FR 0 1 2 0 1 |

| TELIGENT Inbound 1 0 0 0o o E

| Sogedes_Twitter 0 1 1 1 0 |

| [*DQUEVE smhele g g o o o =5

| CloudCampusCueue_FB 0 0 0 0 0 |

| CloudCampusCueue_Twitter 0 0 0 0 1 |

f S, et I —

Créer une nouvelle file d'attente
Nom de |a file d'attente :|&D Saisir un nom de file d'sttente ==

Centre bas : Cette partie permet de naviguer entre les différentes étapes, soit en
avancant d’une étape ou en reculant d’une.

H0 3

En bas : Cet élément nous indique I'action a effectuer sur I’étape sélectionnée.

I Q Sélectionner une file d'attente existante ou créer une nouvelle.

Maintenant que nous avons vu l'ergonomie de Il'assistant, nous allons suivre les
différentes étapes pour la création/modification des files d’attente via I’assistant.
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3. Sélection de la file

La premiére étape est celle de la « Sélection de la file », qui permet de créer ou
sélectionner une file d’attente.

iJ Liste des fles d'anente disponibles Chesches : [@h ]
s easl -
= GUEUE_TELEFHONE 2 0 0 0 0
QUEUE_WEBCHAT 0 0 4 0 0 =S
QUEUE_FACEBOOK o 0 0 0 1 =&
QUEUE_EMAIL 0 2 0 0 0 BE8F
QUEUE_TWITTER 1 0 0 0 1 ==
QUEUE_PRESALES_FR 0 o0 0 0 O
The\WaveFresales_FR 0 0 0 0O 0
MEAMAIL 0 0 0 0 0 =&
Gueue Presales FR 0o 1 2 0 1 ==
TELIGENT Inbound 1 0 0 0 0 ==
Sogedes_Twitter 0 1 1 2 0 ==
QUELE_smthelink 0 0 0 0 O
CloudCampusQueue_FB 0 0 0 0 0
CloudCampusQueue_Twitter 0 0 0 O 1 (=
Créer une nouvelle file d'attente
Mom de la file d'anente :| =] Saisr un nom de file d'attente. [

Nous allons dans un premier temps créer une nouvelle file d'attente, puis nous allons voir
comment gérer la liste des files d’attente, ainsi que les raccourcis que nous retrouvons
dans cette étape.

3.1 Création de file d’attente

Pour créer une file d’attente, il faut indiquer le nom que I'on désire donner a cette file
dans le champ « Nom de la file d’attente ». Dans le cas présent, nous la nommerons
« Vocalcom_Queue ».

Créer une nouvelle file d"attente
Mom de la file dattente ;| =] Vocalcom_CQueud] s

Puis cliquez sur le bouton [oe] afin de valider la création de la file, et ainsi I'ajouter dans
la liste des files d’attente disponibles au-dessus.
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La voila dans la liste :
L =l Vocalcom_Gueue 0 0 0 0 0 =8

Note : Dans le cas ou vous auriez plusieurs files d'attente créées, la derniere se trouve
en bas de la liste.

3.2 La liste des files d’attente disponibles

A présent, nous allons voir comment gérer la liste des files d’attentes, et I'utilisation des
raccourcis.

3.2.1 Tri et filtrage des files d’attente

Dans un premier temps, il est possible de trier la liste des files selon plusieurs critéres
différents.
Dans la fenétre de |'étape, en haut a gauche se trouve la barre

{J Liste des files d'attente disponibles I
de . Les icones * et = permettent deux triages différents.

Celui-ci ~ permet de trier en fonction de la date de création de la file. La premiére file
créée est en haut de la liste, et la derniére se trouve en bas.

Celui-la permet de trier les files d’attente par ordre alphabétique croissant ou
décroissant. Si vous cliquez sur vous allez les classer par ordre croissant, si vous
cliquez sur *“ cela les classera par ordre décroissant.

Vous pouvez également rechercher votre file d’attente, en filtrant dans la barre de

recherche, qui se trouve en haut a droite; hercher: (= K

Pour cela, il vous suffit de saisir le mot que vous voulez dans la barre de recherche, puis

Q .

de cliquer sur le bouton

Par exemple ; Chercher: [sjvoczicom Q

Cela va ouvrir une nouvelle fenétre :

!:’ HERMES MET MESSAGE

QUELES

VOCALCOMUE VOICEQUELE
QUELES

Vocalcom Queus

OK

-l

OK
Sélectionnez la file que vous souhaitez en cliquant dessus, puis cliquez sur

L'assistant aura sélectionné la file souhaitée. Vous pouvez reconnaitre qu’il s'agit de Ia

bonne file qui est sélectionnée par l'icone: J
= Vocalcom_Queue 0 0 0 0 (="
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L

3.2.2 La file d’attente sélectionnée

Maintenant nous allons voir les actions possibles sur la file d’attente a partir de cette
étape.

O @ a & i
WebChatForCloudCampus 0 0 1 0 0
L =l Vocalcom_Cueue 0 0 0 0O O

Tout d’'abord, les icones O e a & indiquent les types de campagnes entrantes
qui sont traitées dans la file d’'attente.

O - Campagne entrante d’appels

@ = Campagne entrante d’emails
@ = Campagne entrante de chats

= = Campagne entrante fax
51' = Campagne de réseaux sociaux

Ensuite, nous pouvons voir que les chiffres en dessous des types de campagnes,
indiguent le nombre de campagnes liées a la file d'attente en question.

H @ @ 2N
00 1 0 0 E8
00 0 0 0 =8

Si vous survolez un des chiffres avec votre pointeur vous pourrez voir ce type de

D0 0 0 0 =

1T = - "
messages : Cliquer pour éditer les campagnes entrantes de cette file d'attente ]

Dans le cas oU vous cliqueriez sur le nombre de campagnes, cela vous enverra
directement vers |'étape concernant le type de campagne en question, pour éditer voire
ajouter de nouvelles campagnes dans cette file.

Dans cet exemple, nous irons directement dans I'étape « 2 - Appels entrants ».

Pour supprimer une file d’attente, il suffit de cliquer sur le bouton@, et la file sera
effacée de la liste.

Aprés avoir fini de créer et sélectionner votre file d’attente, vous allez pouvoir lui affecter
diverses campagnes entrantes, selon vos souhaits.

I < s . e
Vous pouvez cliquer sur r pour passer a l|'étape suivante, ou la sélectionner
directement dans le menu principal a gauche, ou encore comme vu précédemment.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 8/31
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4. Appels Entrants

Dans cette étape nous allons voir comment créer et affecter une campagne d’appels
entrants a une file d’attente.

Comme il a été dit dans « 3.2.2 La file d’attente sélectionnée », il est possible a
I'administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file
d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées a la file, selon
le type de campagne. Soit en sélectionnant I’étape directement dans le menu principal a
gauche.

La fenétre de cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file
d’attente sélectionnée et a droite I’élément permettant de créer une nouvelle campagne
d'appels entrants.

+Vocalcom_Queue Créer une nouvelle campagne entrante,
SO disponib ;:::

® 2526 - Pas de nom El

Ajoutsr uns cCampEgne
| [ 5
Autres mediz dans cette file

@ @ Zo Jmo

Nous allons voir d’abord comment créer une campagne d’appels entrants via l'assistant.
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4.1 Création de campagne entrante d’appels

Créer une nouvelle campagne entrante.

SDA disponible(s)

= 2526 - Pas de nom El

Mam de lz campaane

dom de la campagne

- i

Pour créer une campagne entrante, il faut dans un premier temps sélectionner une SDA
disponible.

Note : L'affectation de SDA(s) au(x) site(s) a d{ étre faite en amont sur la racine de la
plateforme, par un administrateur racine.

Pour sélectionner la SDA, cliquez sur E2 cela vous ouvrira une liste déroulante comme

SO disponible(s)
@ 2526 - Pas de nom El

celle-ci ; il . Sélectionnez celle que vous voulez. La

SDA sélectionnée sera en surbrillance.

Puis nommer la campagne que vous souhaitez créer dans le champ en saisissant son
nom :

MNom de = Campagne

= Vocaleom_entrant ap

Votre campagne a été créée via l'assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes a
Ajouter une campagne

= Vocalcom entrant E“ e

ajouter dans la file d’attente :

4.2 Affectation de campagne entrante d’appels a une file d’attente

Aprés avoir créée une campagne entrante, nous allons |'affecter a la file d’attente
sélectionnée.
Pour cela nous allons utiliser I’élement gauche de la fenétre de cette étape :

£ Vocalcom_Queune

Ajouter une CEMpEgne

=l Vocalcom entrant El ar
Aartres media dans cette file

@° @ o Jpo
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Avant de l'affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s’agit de la liste des campagnes d’appels entrants qui sont affectées a
la file d’attente, nous le verrons plus précisément lorsque nous lui aurons affectée une

v Vocalcom_Queue

campagne.

Le deuxiéme sous-élément permet d’ajouter une campagne a cette file d’attente :
Ajouter une campagne

= Vocalcom entrant El i

Le troisieme permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont
Autres media dans cette file

@ @0 Zo o
affiliées a cette file d’attente &

Pour affecter une campagne entrante d’appels a cette file, nous allons la sélectionner via

le deuxiéme sous-élément, en cliquant sur I’icénelz| , cela va ouvrir une liste déroulante

contenant toutes les campagnes entrantes d’appels n’étant pas affectées a une file :
Ajouter une campsgne

=| Vocalcom entrant El P
Vocalcom_entrant

La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur

licone™ pour l'ajouter a la file d'attente.
A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée

O Vocalcom_Queue

Vocalcom_entrant =]

a la file d'attente sélectionnée.

Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le boutonﬁ, dans le cas

ou il s’agit d'une campagne nouvellement créée, |'assistant ne vous enverra pas de
Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 11/31
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message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée a d'autres éléments, comme un
espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte :

6 HERMES NET MESSAGE

This queue is already used in the following workspaces :

- Agent Workspace - Oakam

- All Media W5

- CCEXPO

- Chen Workspace

- FRAMCK MAMUEL ET RECEFTION TELEFPHONY
- FRANCOIS DEMO WKSPACE

- Jeremy test

- Jo Groulx

- Dakham Agent Workspace

- Rabih

- sogedes_test

- Tof

- VocalcomUK - Inbound Only

- WE_TRAIN_THURSDAY

- Workespace with bugs / do not use
-WS5 Presales FR

- W5 Thomas

if you modify the content of this queue, agents contextes will be modified.
Click "OK" to remove this campaign from this gueuwe anyway.

0K Cance

Ce message indique que « la file est déja utilisée par les espaces de travail suivants,
citant les noms de ces espaces de travail, puis si vous modifiez le contenu de cette file,
les contextes des agents seront modifiés. Cliquez sur « Ok » pour retirer la campagne de
cette file ».

Vous avez le choix de valider l'action en cliquant sur « Ok », ou annulez l'action en
cliquant sur « Cancel ».

De plus, dans le second élément de la fenétre de cette étape est apparu un bloc
d’information :

Campagne
Vocalcom_entrant
SDA
2926
SV utlisé
Mone
CRM uthse
Mone

Script &cran

Statuts d appe!

En registrement des conversatons audm.

Pas d'enregistrement

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 12/31
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Il s'agit d’'un bloc d'informations générales de la campagne entrante d’appels qui est
sélectionnée dans la file d’attente :

Campagne = Nom de la campagne sélectionnée

SDA = Numéro de la SDA de la campagne

SVI utilisé = le Nom du SVI dans le cas de l'utilisation d'un Serveur Vocal Interactif
(SVI), sinon la mention « None » qui signifie aucun est inscrite.

CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la
campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Script écran = Indique si un script écran est assigné a cette campagne

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté a cette campagne, le cas
échéant la mention « None » est inscrite.

Type de débordement = La stratégie de débordement utilisée pour cette campagne.
Enregistrement des conversations audio = Indique si des enregistrements sont activés
dans cette campagne.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans
le menu media entrants, réceptions d’appels, configuration de campagnes.

I
Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [ pour passer a |'étape suivante.
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5. Emails

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne mail a la file
d’attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans « 3.2.2 La file d’attente sélectionnée », il est possible a
I'administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file
d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées a la file, selon
le type de campagne. Soit en sélectionnant I’étape directement dans le menu principal a
gauche.

Cette étape se divise en deux élements : A gauche se trouve la file d'attente sélectionnée
et a droite I’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante d’emails.

{@ Vocalcom_Queue Créer une nouvelle campagne de reception d'email

Mo o MO
DM O€ I3 Campa:

=

Ajouter une CImpSgne
= VOCALCOMUKDE! ][5
Autres mediz dans cette file

1 @ Zo Jpo

Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante
d’emails.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 14/31
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5.1 Création de campagne entrante d’emails

Pour créer cette campagne, nous allons utiliser I’élement gauche de cette étape.
En saisissant I'adresse mail de la campagne, dans le champ :

AOresse ams

Puis, nous allons donner un nom a cette campagne, en indiquant son nom dans le champ

Mean A R ——_
dom de la campagne

suivant :

Créer une nouvelle campagne de reception d'email
&= testvocalcomZ@gmail com

MNom de la campagne

LLE dJ

= 1Vocalcom-_ca 31
Pour exemple ; = /ossicom-_camp_emad =

Ensuite, cliquez sur [oae pour ajouter la campagne d’emails a la liste des campagnes
disponibles pour la file d'attente.

Votre campagne a été créée via |'assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes a

Ajouter une campagne

= Vocalcom camp erlzl e

ajouter dans la file d’attente :

5.2 Affectation de campagne d’emails a une file d’attente
Pour cela nous allons utiliser I'’élement gauche de la fenétre de cette étape :

@ Vocalcom_Gueue

Ajouter une campagne
& Vocaleom camp erlzl ar
Autres mediz dans cette file

S @ S0 Jpo
Avant de l'affecter, nous allons détailler cet élement, qui se divise en trois sous-élements.

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 15/31



Hermes.Net
e

Pour le premier, il s'agit de la liste des campagnes entrantes d’emails qui sont affectées a
@ Vocalcom_Queue

la file d’attente.

Le deuxieme sous-élément permet d’ajouter une campagne a cette file d’attente :

Ajouter une campagne

= Vocalcom camp erlzl e

Le troisieme permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont
Autres media dans cette file

1 @0 20 Jpo
affiliées a cette file d’attente

Pour affecter une campagne entrante d’emails a cette file, nous allons la sélectionner via

le deuxiéme sous-élément, en cliquant sur I’icc“)nelz| , cela va ouvrir une liste déroulante

contenant toutes les campagnes entrantes d’emails n’étant pas affectées a une file :
Ajouter une campagne

= A CORMIRE =]
VOCALCOMUKDEMO _Emaid
B-INTOUCH DEMO

La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur

=

I'icone pour l'ajouter a la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée
@ Vocalcom_Queue

Vocaleom_camp_emal 5
a la file d’'attente sélectionnée.

Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton E, dans le cas
ou il s’agit d'une campagne nouvellement créée, |'assistant ne vous enverra pas de
message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée a d’autres éléments de la campagne,
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comme un espace de travail ou un SVI, le cas échéant il est possible d’avoir un message
d’alerte, comme vu dans « 4.2 Affectation de campagne entrante d’appels a une file
d’attente ».

De plus, dans le second élément de la fenétre de cette étape est apparu un bloc
d’information :

(o]

Vocalcom_camp_email
E_.
testvocalcom2@gmail com

Mail server type
IMAP

Mail server

Campagne = Nom de la campagne entrante d’emails

Email = L'adresse mail de la campagne

Mail server type = Le type du serveur utilisé

Mail server = Le port utilisé

CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la
campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Status d'appel = Le nom du groupe de statuts d'appel affecté a cette campagne, le cas
échéant la mention « None » est inscrite.

Script écran = Indique si un script écran est assigné a cette campagne

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans
le menu media entrants, réceptions d’emails, configuration de campagnes.

I
Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [ pour passer a |’étape suivante.
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6. Chat

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne chat (web) a
la file d'attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans « 3.2.2 La file d’attente sélectionnée », il est possible a
I'administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file
d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées a la file, selon
le type de campagne. Soit en sélectionnant I’étape directement dans le menu principal a
gauche.

Cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d’attente sélectionnée
et a droite I'’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante chat (web).

@ Vocalcom_Queue Créer une nouvelle campagne Web

Ud du site Web

Ajouter uns campsgne
®. TEST FILESYNC [ [+

Autres medis dans cette file

OH1o@o0 Zo Jo

Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante chat
(web).
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6.1 Création de campagne entrante de chat (web)

Pour créer cette campagne, nous allons utiliser I'élément gauche de cette étape. En
saisissant |'url du site web, dans le champ :
Ud du =ite Web

Puis, nous allons donner un nom a cette campagne, en indiquant son nom dans le champ

Ml rImoEan
08 i3 Campagne

o g

=

suivant :

Créer une nouvelle campagne Web
Ud du site Web

| http:lererw vocalcom. comf/

_camp| [

Mom de la camp

Pour exemple :

Ensuite cliquez sur = pour ajouter la campagne chat (web) a la liste des campagnes
disponibles pour la file d'attente.

Votre campagne a été créée via |'assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes a

Ajouter une campagne

= Vocalcom chat zarlzl o+

ajouter dans la file d’attente :

6.2 Affectation de campagne chat (web) a une file d'attente

Pour cela nous allons utiliser I'élément gauche de la fenétre de cette étape :

@ Vocalcom_Queue

Ajouter une campagne
= Vocalcom chat :arlzl e
Autres meda dans cette file

Hlo@ S0 Jpo

Avant de l'affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.
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Pour le premier, il s‘agit de la liste des campagnes entrantes chat (web) qui sont
@ Vocalcom_Queue

affectées a la file d’attente.

Le deuxieme sous-élément permet d’ajouter une campagne a cette file d’attente :
Ajouter une campagne

= Vocalcom chat DETEI ap

Le troisieme permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont
Autres mediz dans cette file
H1o@ S0 Jo

affiliées a cette file d’attente

Pour affecter une campagne entrante chat (web) a cette file, nous allons la sélectionner

via le deuxieéme sous-élément, en cliquant sur I’icc“)nelz| , cela va ouvrir une liste
déroulante contenant toutes les campagnes entrantes chat (web) n’étant pas affectées a

une file :

Ajouter une campagne
ol Waealvam, chat ead | [
cloudcampus
TEST_FILESYMNC

Vorcaleom EN

La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur

[

I'icbne pour l'ajouter a la file d'attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée
@ Vocalcom_Queue

Vocalcom_chat_camp =]
a la file d’attente sélectionnée.

Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton H, dans le cas
ou il s’agit d'une campagne nouvellement créée, |'assistant ne vous enverra pas de

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved. 20/31



Hermes.Net 3

message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée a d’autres éléments de la campagne,
comme un espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte,
comme vu dans « 4.2 Affectation de campagne entrante d’appels a une file d’attente ».

De plus, dans le second élément de la fenétre de cette étape, il est apparu un bloc
d’‘informations :

http:/ fvww vocalcom comfrf
CRM utlise

Mane
Chat ProActf

Man utilizé

Statuts d'appe

TEST250

Campagne = Nom de la campagne entrante de chat (web)

Adresses des sites = |’'adresse url ou sera posé le chat

CRM utilisé = Le nom du Client Relationship Management (CRM) utilisé pour la
campagne. Pour le cas contraire, c’est la mention « None » qui est inscrite.

Chat Proactif = permet de savoir si le chat proactif est actif ou non, la mention « Non
utilisé » indique qu'il est inactif

Status d'appel = Le nom du groupe de statuts d'appel affecté a cette campagne, le cas
échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans
le menu media entrants, campagnes web, configuration de campagnes.

I
Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [ pour passer a |'étape suivante.
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7. fax

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne de fax a la
file d'attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans « 3.2.2 La file d’attente sélectionnée », il est possible a
I'administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file
d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées a la file, selon
le type de campagne. Soit en sélectionnant I’étape directement dans le menu principal a
gauche.

La fenétre de cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file
d’attente sélectionnée et a droite I’élément permettant de créer une nouvelle campagne
entrante de fax.

= Vocalcom_Queue Créer une nouvelle campagne de reception de fax
SDA disponible(s)
= 123 - Pas de nom El

Nom de la campagne

g

= =P

Ajouter une Campagne
"l [ 5w
Autres media dans cette file

O1o@ @ Jpeo

Nous allons voir d’'abord comment créer une campagne entrante de fax via l'assistant.
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7.1 Création de campagne entrante de fax

Créer une nouvelle campagne de reception de fax

SDA disponible(s)

= 1234 - Pas de nom El
= =

Pour créer une campagne entrante, il faut dans un premier temps sélectionner une SDA
disponible.

Note : L'affectation de SDA(s) au(x) site(s) a d{ étre faite en amont sur la racine de la
plateforme, par un administrateur racine.

m
i
(1]
i)

1
=]
w

Pour sélectionner la SDA, cliquez sur =] cela vous ouvrira une liste déroulante comme

SO disponible(s)

-I {1234 - Pas de nom

celle-ci : . Sélectionnez celle que vous voulez. La SDA

sélectionnee sera en surbrillance.

Puis nommer la campagne que vous souhaitez créer dans le champ en saisissant son
nom :

=| Vorcaloom_fax_camp| ot

Votre campagne a été créée via l'assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes a
Ajouter une campagne

j ¢ =l Vocale fax ca a5
ajouter dans la file d’attente : ocaloom fax cam|w | [ehe

7.2 Affectation de campagne entrante de fax a une file d’attente

Aprés avoir créée une campagne entrante, nous allons |'affecter a la file d'attente
sélectionnée.
Pour cela, nous allons utiliser I'élément gauche de la fenétre de cette étape :

= Vocalcom_Queue

Ajowrter Bne CRMpEgns
® Vocalcom fax cam El i
Autres media dans cette file

O1o@ @ o
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Avant de l'affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s'agit de la liste des campagnes entrantes de fax qui sont affectées a la
file d'attente, nous le verrons plus précisément lorsque nous lui aurons affectée une

Vocalcom_Queue

campagne.

Le deuxieme sous-élément permet d’ajouter une campagne a cette file d’attente :
Ajouter unse campagne

= Vocalcom fax cawlzl ap

Le troisieme permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont
Autres mediz dans cette file

H1o@ @ g

affiliées a cette file d’attente

Pour affecter une campagne entrante de fax a cette file, nous allons la sélectionner via le

deuxiéme sous-élément, en cliquant sur I’icénelz| , cela va ouvrir une liste déroulante

contenant toutes les campagnes entrantes de fax n’étant pas affectées a une file :
Ajouter une campagne

| Vecaleom. fax. camee| [sh
—_ - u - -

campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur

=

I'icOne pour I'ajouter a la file d’attente.

A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée
= Vocalcom_Queue

Vocalcom_fax_camp =]
a la file d’'attente sélectionnée.

Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le boutonﬁ, dans le cas
ou il s’'agit d'une campagne nouvellement créée, |'assistant ne vous enverra pas de
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message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée a d’autres éléments, comme vu dans
« 4.2 Affectation de campagne entrante d’appels a une file d'attente ».

De plus, dans le second élément de la fenétre de cette étape est apparu un bloc
d’'informations :

Vocalcom_fax_camp
SDA

Mone

Campagne = Nom de la campagne sélectionnée

SDA = Numéro de la SDA de la campagne

Status d’appel = Le nom du groupe de statuts d’appel affecté a cette campagne, le cas
échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, dans
le menu media entrants, réceptions fax, configuration de campagnes.

Iv
Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [ pour passer a |’étape suivante.
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8. Réseaux sociaux

Dans cette partie, nous allons voir comment créer et affecter une campagne The link
(réseau social) a la file d'attente sélectionnée.

Comme il a été dit dans « 3.2.2 La file d’attente sélectionnée », il est possible a
I'administrateur de sélectionner directement cette étape, soit en sélectionnant la file
d’attente souhaitée puis en cliquant sur le nombre de campagnes affectées a la file, selon
le type de campagne. Soit en sélectionnant I’étape directement dans le menu principal a
gauche.

Cette étape se divise en deux éléments : A gauche se trouve la file d'attente sélectionnée
et a droite I'’élément permettant de créer une nouvelle campagne entrante The link
(réseau social).

,'Efvocalcom_llueue Créer une nouvelle campagne TheLink

Ajouter uns campagne
=[ FEB-INTOUCH  [=|[+5
Autres mediz dans cette fis

O @ & o

Nous allons voir dans un premier temps, comment créer une campagne entrante The link
(réseau social).
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8.1 Création de campagne entrante de The link (réseau social)

Pour créer cette campagne, nous allons utiliser I’élément gauche de cette étape.
Tout d'abord, il faut savoir que nous avons la possibilité de créer une campagne sur deux
réseaux sociaux différents, Facebook et Twitter. Pour sélectionner l'un des réseaux

sociaux, cliquez sur le — en face de la campagne que vous voulez. Il devrait devenir

comme celui-ci @
Créer une nouvelle campagne TheLink
Campagne Facebook &

o

Note : Nous prendrons I'exemple avec « campagne Facebook », |'étape est identique a
cette de Twitter dans la création et I'affectation de la campagne a une file d’attente.

Puis, nous allons donner un nom a cette campagne, en indiguant son nom dans le champ

wom de 3 campagne

suivant : = a»

Créer une nouvelle campagne TheLink

Pour exemple :

Ensuite cliquez sur = pour ajouter la campagne The link (réseau social) a la liste des
campagnes disponibles pour la file d'attente.

Votre campagne a été créée via l'assistant, elle se trouve sur la liste des campagnes a

Ajouber une campagne

=|. Vocalcomfb El [

ajouter dans la file d'attente :

8.2 Affectation de campagne The link (réseau social) a une file d'attente

Pour cela nous allons utiliser I’élément gauche de la fenétre de cette étape :

sf'Vocalcom_Queue

Ajouter une CamMpagne
= Vocalcomfb E“ ar
Autres media dans catte file
Fa @1 =i =1
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Avant de l'affecter, nous allons détailler cet élément, qui se divise en trois sous-éléments.

Pour le premier, il s'agit de la liste des campagnes entrantes The link (réseau social) qui
@ Vocalcom_Queue

sont affectées a la file d’attente,

Le deuxieme sous-élément permet d’ajouter une campagne a cette file d’attente :
Ajouber une campagne

= Vocalcomfb El oo

Le troisieme permet de savoir le nombre de campagnes des autres médias qui sont

Autres mediz dans cette file
O @ @ Bt

affiliées a cette file d’attente

Pour affecter une campagne entrante The link (réseau social) a cette file, nous allons la

sélectionner via le deuxiéme sous-élément, en cliquant sur I’icc“)nelz| , cela va ouvrir une
liste déroulante contenant toutes les campagnes entrantes The link (réseau social)
n’‘étant pas affectées a une file :

Ajouter une campagne

=|. Yocalcomfb El [
FB B-INTOUCH
Sogedes_Facebook
VocakomUKFE -1
Vocalfacebook

vocaltwitter

La campagne sélectionnée sera en surbrillance. Cliquez dessus, puis cliquez sur

=

I'icone pour lI'ajouter a la file d’attente.
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A ce moment, le premier-sous élément indique que la campagne entrante a été affectée
JfVocalcom_Queue

Vocalcomfb =]
a la file d'attente sélectionnée.

Il est possible de retirer la campagne de la liste en cliquant sur le bouton H, dans le cas
ou il s’agit d'une campagne nouvellement créée, |'assistant ne vous enverra pas de
message d’alerte, car la campagne ne sera pas liée a d’autres éléments de la campagne,
comme un espace de travail, le cas échéant il est possible d’avoir un message d’alerte,
comme vu dans « 4.2 Affectation de campagne entrante d’appels a une file d’attente ».

De plus, dans le second élément de la fenétre de cette étape, il est apparu un bloc
d’informations :

Metwork type
FaceBook

Statuts d'appe

WVOCALCOMUK_ Facebook,/ Twitter

Network Type = Indique sur quel réseau social est la campagne, soit Twitter, soit
Facebook.

Status d'appel = Le nom du groupe de statuts d'appel affecté a cette campagne, le cas
échéant la mention « None » est inscrite.

Pour peaufiner votre campagne, vous devez le faire via le module d’administration, en le
menu réseaux sociaux, configuration de campagnes.

I»
Lorsque vous avez fini cette partie, cliquez sur [ pour passer a la derniére étape.
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Cette derniere étape permet de résumer l'affectation des campagnes dans la file
e. Elle schématise également une partie du cheminement
gu’effectue le client lors de son entrée dans le systeme d’hermes V5. Dans un premier
temps nous allons décrire la fenétre, puis nous |’‘expliquerons.

d’attente sélectionné

contenu de la queue : Vocalcom_Queue

Drepuis le serveur CT1, d'email, ou Web

I @ ) & o
"
1
’
Vocalcom_camp_email Vocalcom_fax_camp Vocaslcomfb

Vers les ts -
ers les agen -

Tout en haut nous avons : « Contenu de la queue » qui signifie le contenu de la file, suivi

du nom de la file sélectionnée lors de la premiére étape.

Ensuite, nous avons la phrase « Depuis le serveur CTI d’email, ou Web » que nous

expliquerons plus tard.
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Puis, en dessous nous avons cing colonnes dont chacune d’entre elles représente |I'un des
types de campagnes entrantes (appels, mail, web, fax, réseaux sociaux) symbolisé par
son propre icone.

A l'intérieur de ces colonnes se trouve la campagne qui a été ajoutée a la file d'attente.
Dans le cas ou aucune campagne n‘a été ajoutée dans une colonne, cette derniere
apparait dans la fenétre, mais reste vide :

L

Enfin, nous avons ces deux fleches (celle-ci qui est tout a gauche et celle-la qui est
Vers les agents

en bras a droite ) qui symbolisent le cheminement du client dans le

systeme.

A travers ce résumé, on peut comprendre le cheminement du client de son entrée dans le
systéme jusqu’a son arrivée vers l'agent.

Le serveur distribue I'appel ou le message du client vers une campagne qui a été affectée
a une file d’attente. Cette file va contenir le message ou |'appel selon le paramétrage de
la campagne et les conditions de la file, puis le systéeme distribuera I’élément arrivé a un
agent toujours selon le paramétrage de la campagne et les conditions de la file.
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