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VOCALCOM

A PROPOS DE CE DOCUMENT

Ce document va vous expliquer comment créer et monter pas a pas votre campagne d’appel entrante sur Hermés Net
V5, a I'aide de captures d’écran et d’indications courtes et précises.

Nos équipes seront ravies de vous apporter leur conseil et leur expertise si vous en éprouvez le besoin. N’hésitez pas a
nous solliciter. Nous vous accompagnerons volontiers pour répondre a chacun de vos besoins.

AUDIENCE

Ce document est adressé aux personnes qui utilisent et parameétrent les campagnes d’appels entrantes sur Hermés Net
V5 au niveau opérationnel.

AVERTISSEMENT LEGAL
La présente documentation est protégée par les lois nationales et internationales du copyright.

Le nom VOCALCOMO et son logo sont des marques déposées de la société VOCALCOM S.A. S. dont le sieége est situé 7
rue de Tilsitt 75017 PARIS — FRANCE. Le nom HERMES.NET[ est protégé par le droit d’'usage national et international du
nom commercial et plus généralement, par le droit national et international du logiciel. Les autres noms, marques et
enseignes cités sont la propriété de leurs titulaires respectifs.

Il est interdit de reproduire intégralement ou partiellement sur quelque support que ce soit la présente documentation
(art. L122-4 et L122-5 C.P.1.) sans 'autorisation expresse et préalable de la société éditrice.

La société éditrice ne saurait étre tenue responsable des erreurs typographiques, d’'impressions d’images ou de tout autre
signe ainsi que des conséquences dues a une mauvaise utilisation de la présente documentation.

Cette documentation a un pour seul but I'’éducation et la formation de personnes physiques. Elle ne peut aucunement
étre interprétée comme un contrat, une convention (y compris sui generis), un espace publicitaire et/ou promotionnel
sous quelque forme que ce soit.
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VOCALCOM

1 PRE-CREATION DE LA CAMPAGNE

Dans le module Administration

| AGENT ” SUPERVISION ” ADMINISTRATION I SCRIPTER ” REPORTING ” AGENDA |
., Assistants de configuration
28| Ressources Humaines -

DEMARRER L'ASSISTANT SELECTIONNE Q? DEMARRER L'INTERFACE YADMINISTRATION Q?

1.1 AFFECTATION DE LA SDA

Pour pouvoir fonctionner, votre campagne entrante a besoin d’étre reliée a la téléphonie, par le biais d’'une Sélection
Directe a I'Arrivée ou SDA. Si vous étes hébergé en ASP « Cloud », votre SDA est créé et il vous suffit de la choisir dans
I’étape suivante. Si vous avez acheté la solution Hermés « On premise », vous allez devoir mettre en place la SDA avant
toute chose.

La ligne a été déclarée au moment de l'installation par 'admin ROOT de votre plateforme. Pour aller chercher votre SDA,
dans le ROOT, cliquez sur le menu « Médias Entrants », et sélectionnez « Création, suppression de SDA » :

- Hermes.Net

Ressources | Ressources humaines ;| Médias entrants .| Outils ..

CREATION. SUPPRESSION DE SDA

Liste des sous-sociétés et sit
DESIGMATION

Choix de la société [ site

S5 voca.com rravce IR

Cliquez sur « Ajout » E , etindiquez la plage de la SDA, ainsi que le site auquel vous voulez affectez la SDA.

[ Ajout d'un SDA ou d'une plage de S

Debut de la pla
Findela

* VVous pouvez créer une campagne, si au moins une SDA est définie et disponible sur le systeme.
 Les SDA non affectées sont indiquées dans la liste SDA.

1.2 PRE-CREATION DE LA CAMPAGNE

Votre SDA est préte, vous allez maintenant monter votre campagne, en reliant tous les éléments nécessaires a son bon
fonctionnement. Une campagne est une suite d’éléments vitaux, qui permettent de distribuer les appels. Certains
éléments sont indispensables, tandis que d’autres sont optionnels.
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VOCALCOM

NOTE : Le sous-menu « Parameétres par défaut » vous permet de créer des paramétres communs a toutes vos
campagnes entrantes, appliqués par défaut.

Médias sortants

Médias entrants Cliquez sur le menu « Médias Entrants », et sélectionnez « Configuration des

campagnes » :

Configuration des campagnes

Paramétres par défaut

() recePTION DE FaX

Configuration des campagnes
Paramétres par défaut

Cliquez sur « Ajout » pour créer une nouvelle campagne :

[ fﬁﬂﬁﬁmes.met
FALAT TN NS LA LVE

Ressources humaines ..;‘ Médias entrants ;| Médias sortants .| Réseauxsociaux | Paramétres communs ;| Outils .

Liste des de réception d'appels

5 SDA ‘ FILE DATTENTE ‘ NOM DE LA CAMPAGNE
1223344 [501- choi 1 [cnoie 1 B

11223345 502 - choix 2 CHOIX 2 lm
11223346 - V_TRAINING

11223347 510- Eric._Training Eric_Training [N
11223348 512-Fledd F84_TRAINING

11223348 505 - Fab 001 Campagne Fab entrant - E

Choisissez la SDA, ainsi que le nom de la nouvelle campagne. Cliquez ensuite sur « Valider ».

Ajouter une nouvelle campagne "I sz |
sDa[ 11223352 -

_Num de la campagne| &1 V_TRAIMING l

Base des messages vocaux| Training_voczlcom -
Langue des fichiers sons {nombres, dI.II'\E'E...:I| Frangais (French) [FR] | -
Copier |:|F_-| - campagne par defaut - |v

| Copier les fichiers son

Walider Annuler

Une fois que vous avez sélectionné / créé une campagne, I'onglet « Général » permet d’afficher les files d'attente définies
dans le systéme et permet a I'administrateur de sélectionner la file d'attente vers laquelle les appels doivent étre adressés
a I'entrée dans la campagne.

Sous les différents onglets, vous allez pouvoir mettre en place tous les éléments de votre campagne.

GENERAL |[_Recemoncuent | RAPPELS \ MESSAGES [ OWERTURE | DERORDEMENT | COMPETENCES
Numé 2Ié; dels D 33111223346 ]
Nom de la campagne =]1 V_TRAINING
File " amente [ 500 - TRAINING -2 Pricrité denz Iz fie 4] 0 ]
Soue[ =0 Pax dereg [y
Scénario vocal [/ 2Ed
Rercuterle clent vers le SV1 &) | ke h

Lignes maz 4| 599 v
Langue des fichiers sons (nombres. durées... | Frangais (French) [FR] -

Pays et préfise i par défaut | Pays défin surle site (+33 - France) [ | Les agents pourrant saisir des ruméros de téléphone dans le format local de ce pays
Mficher su carmespandant | Le numéro réel -

Reprendre les transferts aveugles échouds [
Pause convendcnnele (durde minimum enre deu | gésactivae -
appels)
Durés de [z pause conventionnille sscandes
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Vous disposez d’un outil de diagnostic trés pratique, le Résumé de la Campagne, qui vous indique a tout moment quels

sont les éléments affectés, ou manquants sur votre campagne. Nous vous recommandons de vous baser sur cet outil de
diagnostic lorsque vous créez votre premiére campagne.

- ﬂmes.l\[et Copwriht & Vocai
ANANRANREN S et A )

Ressources humaines ..;‘ Médias entrants ‘.;‘ Médias sortants ‘.;‘ Réseaux sociaux ..;‘ Paramétres communs ‘.;‘ Qutils ‘.;‘

Liste des campagnes de réception d‘appels
& SDA FILE DATTENTE \ NOM DE LA CAMPAGNE
11223384 [ 501 chain 1 [shoie 1 [~
z3us 502- choin 2 CHOX 2 3
1122346 - V_TRAINING
11223347 510 Eric_Training Erio_Training xJ
11223348 512-Fle 84 F34_TRAINING
11223349 505.- Fab 001 Campage Fab smrant M =0

| @ FILE DATTENTE 257 @ AGENT(S) 257

File datentz - — pas de file - ) L )
Catte campagne n'est affectée 3 aucune file d'attante.
Li CAMPAGNE SELECTIOMNEE |5 | € SCRIFT sV

‘ Avucun script SVI n'est associé 3 cette campagne.

| €) QUALIFICATIONS
‘ Aucune qualfication n'est affectée 3 catte campagne.
Mom de la campagne: V_TRAINING
Id de la campagne (ocu SDA)- 11223351 | QSCRFTECRHN

Base de données: Training_vocalcom

Table des messages ux- V29917223351 ‘ Aucun script n'est associé 3 cette campagne.

| € PLANNING
Heraires de service : — pas dhoraires de service —
Jours fénes - pas de jours f2nss —

I 1 O

Jp— S S . s Aucune gualfication n'est affectée 3 cette campagne.
ERREURS A CORRIGER IMPERATIVEMENT - ‘lous ne pourrez pas faire de statisbques de productions |
Aucun script n'est associé 3 cefte campagne.

BAucun horaire de service spacifié pour cette campagne.
Pas de jours fénés spécifids pour cette campagne.
Bucun script SV n'est associé a cette campagne.

» Cette campagne n'est affectée 3 aucune file d'attents.

Une lumiere verte veut dire que les éléments sont correctement configurés.

Une lumiere orange veut dire que des messages d’alerte ont été détectés par rapport aux éléments. La
campagne peut étre lancée, mais ne marchera pas correctement.

@ Une lumiére rouge veut dire que des messages d’alerte ont été détectés par rapport a certains éléments. La
campagne ne peut pas étre lancée.

oo
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2 PARAMETRAGE DE LA CAMPAGNE

VOCALCOM

2.1 « GENERAL »

Dans I'onglet « Général » vous pouvez dés a présent configurer :

Rerouter l2 chent vers |2 3V &)

Lignes max. [ 9399

)R] e Psmrsonne

L3

Langue des fictiers sons (nombres, durées.) [ Frangas (French) [FR]

-

GENERAL | RELATION CLIENT ‘l RAPPELS I‘ MESSAGES I‘ OQUVERTURE ‘l DEBORDEMENT ‘l COMPETENCES | B %)
Numéro de tél2phone de |a campagne| i8] <33111223348
Nom de s campagne isl1 V_TRAINING
File datiente | 500 - TRAINING ~ 2] Priorté dans lafile 4| 0 ¥
Enregistrement automatioue ] Pas denvegistrement
Sodnario vocal W] =d

Pays et prfixe intemational par défaut | Pays défini sur le site (+33 - Francs) | Les agents pourront saisir des numéras de téképhene dans le format local de oz pays

Afficher au correspondant | Le numéro rdel

Reprendre les transferts avaugles schouds

Pause conventionnelle (durée minimum entre des

[ Ghsacivis =
appels)

Durée de |z pause convenonnelle | ¢ ) » | secondes

2.1.1 FILE D’ATTENTE

File d'attente | - pas de file - - [ ye) J

Pour créer une file d’attente, cliquez sur la loupe puis sur « Ajout »

Ajouter une nouvelle file ™. %2 Donnez-lui le code voulu et une description.
ID de la file | 4 503 4 C'est un ID numérique unique composé de 3 caracteres
Description |l

(commengant par la valeur 500) et le nom répété dans la Description.

[ wvalider  |[_ Anouler |

o La priorité dans la file d’attente (si plusieurs campagnes utilisent la méme file
Priorité dans lafile (4| 0 |»

d’attente) est modifiable ici. Plus la valeur entrée sera importante, plus la campagne
et donc la SDA liée sera prioritaire sur la file d’attente.

2.1.2 ENREGISTREMENT AUTOMATIQUE

Enregistrement automatique|&l) Pas d'enregistrement l

| Enregistrement automatique =]

| | Pas d'snragistrement |v|

Vous pouvez mettre en place un enregistrement automatique pour tous les
appels regus sur la campagne.

Enregistrament pour tous l=s statuts

Enregistrement pour canains statuts
ST

faux numem

Dans Enregistrement automatique, cliquez sur la Ioupe@ et choisissez entre

Sy « Enregistrement pour tous les statuts ». Sauvegardez en cliquant sur
rappel personnel

relance « Valider ».

[ Valider  J[__ Annuler ]
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VOCALCOM

2.1.3 SCENARIO VOCAL

Pour la création d’un SVI (Scénario Vocal Interactif), référez-vous a la documentation « IVR editor ».

Scéniario vocal (= Vo] . >

Aprés avoir créé votre SVI, cliquez sur la loupe pour afficher la liste des SVI générés et sélectionnez celui que vous

souhaitez implémenter dans votre campagne d’appels (fichier avec I'extension «.onc»).
Fichiers trouvés ', i 1 v i3

*.onc | ‘f NOM DU FICHIER DATE FICHIER TAILLE DU FICHIER,
4 || Fichiers VI (Master)
; 1133 (SWT inconnu)
, 1336 (nbre aléatsire)
| 1653 (SV1 Associats)
4 | || 3292 (SVI FORMATION)
) 3362 (SVI PRIO)
| 3453 (SV1 GENERIQUE)
J 4455 (SWT inconnu)
. 4572 (3WT inconnu)
, 45735 (SWT inconnu)
| 4757 (SVI_TEST_EXC)
J 4838 (SWT inconnu)

3252.0nc 22/09/2017 4 13:20:46 288.19 KB

De la méme maniére, cliquez sur la loupe pour implémenter un SVI qui sera exécuter lorsque I'agent raccroche pour
lancer, par exemple, un questionnaire de satisfaction.

Rerauter le client vers le SV1 =0 v [ > ]Iu:ursque l'agent raccroche

2.1.4 AFFICHER UN NUMERO

Lors d’un rappel ou d’une relance, il est possible de déterminer le numéro qui sera afficher au correspondant.
Afficher au cormespondant | Un numére spécifigue E] Numéro a afficher \:I_Im5434?323@@ MNom & afficher \:I_I

A . | Le numéro réel
ansferts aveugles échoués

Un numére masqué
Le numéro appelé (celui du client) Durée de la pause conventionnelle | 4 0 » | secondes

durée minimum entre deux

appels) . .
Un numére dépendant du prafil client

Sélectionnez dans le menu déroulant quel numéro affichez-vous au prospect lorsque vous les appelez.

- Le numéro réel affiche le numéro téte de ligne de la plateforme.

- Un numéro spécifique, pensez a ajouter a la fin du numéro @@ @IP@ @ pour forcer I'affichage du numéro.

- Un numéro dépendant du profil client, permet d’afficher un numéro de téléphone en fonction du numéro appelé. Par
exemple, afficher un numéro de téléphone en fonction du département du client (pour un téléphone qui commence par
01, Hermes va afficher un 01...)

2.1.5 PAUSE CONVENTIONNELLE

Il est possible de configurer une pause conventionnelle, pour les agents, entre deux appels regus.

Pause conventionnelle (durée minimum entre deux | désactivée - Durée de |z pause convertionnelle | 4 0| » | secondes
appels)

début de la pause conventionnelle en méme temps que le wrag
début de la pause conventionnellz 3 Ia fin du wrapup

it : OK '[ début de la pause conventionnelle en méme temps que le wrapup t

Ajoutez une valeur en secondes et sélectionnez le type de pause voulu.

- début de la pause conventionnelle en méme temps que le wrapup : signifie que le temps de pause commence lors du
raccroché client, c’est-a-dire lorsque I’agent est en état de post-appel pour statuer sa fiche.

- début de la pause conventionnelle a la fin du wrapup : le temps de pause commence une fois que I'agent a finit de
qualifier sa fiche.
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2.2 « MESSAGES VOCAUX »

[ GENERAL * MESSAGES VOCAUX * | RELATION CLIENT | RAPPELS 1 MESSAGES [ OUVERTURE | DEBORDEMENT || COMPETENGES \m
File diattente. | 50 [=]
File de débordement | 505 - TEST w| Débordement si sttente depuis plus de | 4| 24 | v || heures -
Seript de routage initial | — aucun script — -]
Seript de reroutage (pour les médias en file) | — aucun script — |
Script de fin de fraitement | — aucun script — - @

Dans cet onglet, vous pourrez rerouter les messages vocaux vers une autre file d’attente si les messages n’ont pas été
traités depuis plus de 24 heures par défaut.
La file de débordement ainsi que la durée sont modifiables.

2.3  « RELATION CLIENT »

Dans I'onglet « Relation Client » vous pouvez dés a présent configurer :

GEMERAL || MEssAGES vocaux | RELATIONCLIENT | RAPPELS I MESSAGES 1 OUVERTURE | DEBORDEMENT |  COMPETENCES |
RELATION CLIENT
Script agent [0 [ URL fibre

Qualification | 10 - shmed - | Exporter des données du fichier client et de |3 base de statistigues

Horaires d'appel des dients | - gucun horaire défini — -
Camet dadresses | AHMED_FORMATION -
Planning pour l'agenda | - pas de planning -- -
Modéle utilizé pour envoyer un e-mail | - pas de modéle de réponses -- -
Ré preded et pigces attaché | - pas de ré prédéfinies — | || Autoriser les agents & envoyer des fichiers provenant de leur ordinateur

Serveur SMTP utilisé pour envoyer un e-mail | - utiliser le serveur SMTF par défaut - -

2.3.1 SCRIPT AGENT

Pour la création d’un script, référez-vous a la documentation « Interface designer ».

Aprés avoir créé votre Script agent, cliquez sur la loupe pour afficher la liste des scripts générés sur la plateforme et
sélectionnez celui que vous souhaitez implémenter dans votre campagne d’appels.

Script agent | =P A8 )L U URLibre
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Liste des scripts disponibles ™,

VOCALCOM

/53

NOM DU SCRIPT

PROPRIETAIRE

DATE DE CREATION

DATE DE MODIFICATION

2.3.2 QUALIFICATIONS

Paramétres communs

[ FiLEs DATTENTE
Gestion des files d'attente
Assistant d= gestion des files d'attents

| Cutils

HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES
Définition des plannings de travail
Gérer les jours fériés
Horaires d'appel des clients

E MESSAGES & REPONSES
Contenu 4 partager
Modéles pour l'envoi d'emails
Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails

@ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

U STATUTS DE PAUSE

/7 GUALIFICATIONS

Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau groupe de qualifications d’appels.

Pour pouvoir qualifier vos appels, vous allez devoir créer un groupe de qualifications

FORMATON_SCRIPT Prénom Nem 2171112017 & 10:03:13 2171172017 & 11:25:10 ~
MU_SINAXIA Prénom Mem 03/02/2016 & 11:05:24 2502/2016 & 15:19:50
MEW Prénom Nem 201062017 & 12:46:48 171172017 & 15:03:44
Orange seript Prénom Mom 12/05/2016 & 11:50:25 27092016 & 171717
SCRIFT CRM BA Prénom Mem 280102016 3 11:41:09 20007/2016 & 10:59:03
Seript Entrant Prénom Mem 0312/2014 & 15:32-58 25104/2017 & 13:34:28
Seript Entrant/sortant RCH Prénom Mem 0312/2014 & 15:32.58 23/08/2017 2 20:19:52
Seript Entrantisortant RCH 1 Prénom Mem 0312/2014 & 15:32-58 16102017 & 10:44:46
SCRIPT MAIL Prénom Nom 0212/2015 & 12:40:51 1302/2017 & 14:32:05
SCRIFT_EXQ_PREVIEW Prénom Mem 02/11/2017 & 12:05:34 1311/2017 3 17:22:43
SGL TRAINING Prénom Nem 18/09/2016 & 17:14:26 1810/2017 & 12:02:20
Training Prénom bom 03/03/2016 & 11:27-06 D&/07/2017 & 11:46:37
Trial_Default_Script Trainer 0312/2014 & 15:32-58 110972015 & 13:47-43
Trial_Default_Script 1 Trainer 0312/2014 2 15:32.58 11/09/2015 & 134753 .
[ Valider  |[  Annoler

d’appels (aussi appelés statuts d’appels). Il est important d’avoir une idée précise des

statuts d’appel désirés pour votre campagne avant de la mettre en activité, car si vous

modifiez les statuts d’appel plus tard, vos statistiques ne seront plus a jour — les

changements de statuts d’appel ne sont pas rétroactifs.

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Qualifications ».

Liste des groupes de lifi
NUMERO DESCRIPTION

1 Service client

2 Email

3 Tékimarketng

4 Propasction

5 Qualifications CG2M
6 EMAIL FORMATION

E B 0

Deux onglets sont disponibles, dans lesquels vous allez pouvoir paramétrer vos qualifications.

GEMERAL '||'

QUALIFICATIONS

Description | &]) Bervice clent

Devise[Wl €

Attention : Si vous supprimez des qualifications utilisées par une

les

de

ion de cette

seront !

Général : le nom du groupe de qualifications et la devise que vous voulez utiliser pour les bénéfices d’'une ou plusieurs

qualifications.
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VOCALCOM

Qualifications : Créez un nouveau statut en appuyant sur la touche « Ajout qualif. ». Si vous souhaitez supprimer un
statut, cliquez sur la touche « Suppression ». Vous pouvez aussi ajouter des sous-statuts en pointant sur le statut et en
cliquant sur la touche « Ajout détail ». Un sous-statut est utile si vous voulez affiner un statut général (par exemple,
sous un statut VENTE, je viens placer des détails sur cette vente).

GENERAL QUALIFICATIONS H o
QUALIFICATIONS
DESCRIFTION COMMENTAIRE CATEGORIE BENEFICE VALIDATION QUOTA
=1 1- Objecaf Positif o€
1 - Sous-Objectif-1 Positif. 0
2- Sous-Objectt? Argumenté 0t
] 2- Echange &n TC =t Clignt Argumenté 0e
1-Refus-1 Argumenté 0
2- Refus-2 Non argumems o€

o= =cs ==

Pour chaque statut, choisissez une catégorie (Positif, Argumenté et Non Argumenté). Ces catégories donneront le taux
de concrétisation dans les statistiques de la campagne et des agents. Vous pouvez aussi placer un bénéfice sur un ou
plusieurs statuts, ainsi qu’une validation de quota.

Lorsque vous créez des nouveaux statuts, en cochant la case «Inclure les qualifications systéme », vous pouvez
sélectionner les statuts livrés avec le systeme, comme par exemple 93-Répondeur ou 92-Absent. Certains seront utiles a
vos TC, comme par exemple Répondeur, car en numérotation prédictive ou progressive, 20% des répondeurs
remonteront aux agents.

Sauvegardez votre groupe de statuts, et retournez dans votre campagne. Dans I'onglet « Relation Client », sélectionnez
votre groupe dans « Qualification » et sauvegardez.

2.3.3 HORAIRES D’APPEL DES CLIENTS

Paramétres communs | Qutils | , . . . oy . . s
% pmp—— Pour éviter d’appeler des clients en dehors d’horaires spécifiques, il est possible de créer
Gestion des files datterte un planning ou I'on peut appeler les clients.

Assistant d= gestion des files d'attente

f:._-] HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Difinition des plannings de travail

' Horaires d'appel des clients l

9 messaces a REPONSES

Contenu & partager

Cliquez sur « Parametres Communs », puis sélectionnez « Horaires d’appel des clients ».

Modéles pour l'envoi d'emails
Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails

|:'_J GESTION DES CARNETS D'ADRESSES
Wl STATUTS DE PAUSE

QUALIFICATIONS

Cliquez sur « Ajout » L) pour créer un nouveau planning.

B o
Description | =0 Heraires dappel

) Lundi De |4/08:00 ¢ 3(4/12:00)» etde | 4[14:00 | » 2(4,20:00)»

De |4]08:00|» 3 |4/12:00)» etde |4 |14:00 ¢ 4|4/20:00

De |4/08:00 ¢ 3(4/12:00)» etde | 4[14:00 | » 2(4,20:00)»

De |408.00 ¢ 304/12:00» stde 41400 » 4|4/20:00
) Vendredi De |4/08:00 ¢ 3(4/12:00)» etde | 4[14:00 | » 2(4,20:00)»
Samedi

Dimanche

Sélectionnez les jours, les plages horaires et sauvegardez.
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Horsires d'appel des dlients | — sucun horaire difini ~ | Revenez ensuite dans le menu média entrants >

et oy configuration des campagnes > relation client pour
. Horzires d'appel
Carnet d'adresses |

sélectionner le planning créé.

2.3.4 CARNET D’ADRESSES

Paramétres communs | Qutils |

B8 FiLes paTTENTE
Gestion des files d'attente

P Si vous souhaitez faire de la prise de rendez-vous avec Hermés, il vous faut maintenant
[2%] HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES mettre en place un carnet d’adresses qui reprend les données de vos clients. La mise en
Définition des pl det 1 7 . . .
ol o place d’un carnet d’adresses permet également d’avoir I'historique des appels.

Horaires d'appe! des clients

MESSAGES & REPONSES
Contenu a partager
Modeéles pour l'envoi d'emails
Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails

W st oes comnere pupaesses )

Ul STATUTS DE PAUSE

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Gestion des Carnets
d’Adresse ».

/ QUALIFICATIONS

Liste des carnets d'ad

NOM DESCRIPTION
CRM CRM -
CARNET_ADRESSETH1 CARNET_ADRESSETN1

CA_RESA CA_RESA [Z]
CRM2 CRM2

CRM_CA_INFO CRM_CA_INFO

CAM_RCH CAM_RCH - =D

Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau carnet d’adresses.

Ajouter un camet dadresses "\ ~%|  Donnez un nom a votre carnet, et allez pointer sur votre base de

Mom| &1 .
données :
Connexicd | Training_vocalcom -
—

[ Valider  J[_ A;ouler |

INFORMATIONS
Nom| (=) TESTSET Vous pouvez importer vos données client. Cliquez sur
Description |-1I TESTSET z ’
; = « Importer des données dans le carnet d’adresses ». Cette
ype de serveur | &) Oracle

Cannesien|i&]) Training_voczlsom étape suit le méme modéle que I'importation de données

Préfixe des tables |l R295_000017 dans le fichier clients/fichier d’appels.
Afficher [ modifier les donndes du carnet d'adresse m

Importer des donnes dans |e carmet d'adresse 'I

Sauvegardez votre carnet d’adresses, et retournez dans votre campagne. Dans I'onglet « Relation Client », sélectionnez
votre carnet dans « Carnet d’adresses » et sauvegardez.

Seript agent [&]1 MU_SINAXIA [L%] O URL libre
Quazlification .-1| 3 - Télémarketing Exportar des données du fichier client ot d= |3 base de statistigues
Impossible de changer lz groups de qualification car la campagne est active.
Heraires d'appel des clients | - gucun horaire defini - -
Cametd'adresses | CRM -
Flanning pour l'agenda | - pas de planning — -
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2.3.5 EMAILS ENVOYES DURANT LE TRAITEMENT D’UN APPEL

Pendant la communication, I'agent a la possibilité d’envoyer un mail. Vous pouvez créer les modeles de mails qui seront
envoyés ainsi que les pieces attachées.

EMAILS ENVOYES DURANT LE TRAITEMENT D'UN APPEL

Modéle utilizé pour envayer un e-mail | -- paz de modéle da répansas - | v]

Réponses prédéfinies et pidces attachées | -- pas de réponses prédéfinies -

| - ] || Autoriser les agents & envoyer des fichiers provenant de leur ordinateur

Serveur SMTF utilisé pour envoyer un e-mail | -- utilizer le serveur SMTF par défaut —- | v]

Paramétres communs I Outils -

() FILES DIATTENTE
Gestion des files d'attente

Assiztant de gestion des files d'attente

HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES
Définition des plannings de travail
Gérer les jours férigs

Horaires d'appel des clients

) messaces & reponses

oot By

Maodéles pour l'envoi d'emails

H:-\ﬂ PERIPHERIQUES BACK OFFICE

Serveurs SMTP pour l'enveoi d'emails
| Mumeéros pour I'envoi et la réception de SM3
Fournisseurs pour l'envoi de fax

Imprimantes

@ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

U0 staTuTs DE PAUSE

_j/ QUALIFICATIONS

Cliquez sur « Parametres Communs », puis sélectionnez « Modéles pour I’envoi
d’emails ».

Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau modéle.

Pour mettre en page votre mail, cliquez sur le bouton « HTML » pour activer le mode HTML. Entrez les lignes de code
HTML et cliquez sur la disquette pour sauvegarder.

| MODELE REPONSES MAIL AGENT |

TRAINING_CRC_JV Motre comversation chat

Vocalcom
MODELE NE PAS SUPPRIMER

INFORMATION

Nom [=]) Vocaloom

Adresse de retour | =)

St [

(]

&‘JEJB I U

3]

| [ Suiet de Fe-mailregu [-] [ |

Vocalcom,
Solutions d’Optimisation de I’Expérience Client et des Ventes

HNetV5_Administration_Inbound_UserManual_v1.0_FR Date 5/10/19

Page 11



| FoRMATION

VOCALCOM

Mom |IE:[:| Vocalcom

Adresse de retour |E:@

[

Sujet [

[z

O s o8 &FAGEE % e== =0

Vocalcom,

Mode HTML
——

Solutions d’Optimisation de ’Expérience Client et des Ventes

INFORMATION

Nom = Vecalcom
Adresse de retour | =

Sujet [=0

|
[TEY|
]

D s s PE———

| [Suiet de Fe-mail regu

oY

<meta name="viewport” content="width=device-width, initial-scale=1"»
content="telephone=no™> <title>clm</title> <style>
td{mso-table-lspace: Bpt; mso-table-rspace: @pt;}
160%; outline: none; text-decorstion: none;}
limportant; width: 180% !important;}
color: inherit limportant;
timportant;
screen and (max-width: 63@px) {
min-width:265px; }
table[class*="force-row"] {
table[class*="tableMargin"] { width:90% !important; }
.alignTDcenter {
.alignTXTCenter {

img{-ms-interpolation-mode: bicubic;}
table{border-collapse: collapse !important;}
a, s:hover {
text-decoration: none !limportant;
font-weight: inherit !important;

/% Redimensionne les images en les affichants & l@eX =/
width: 180% !important; max-width: 100% !important;

padding:1@px 2@px !important;
text-align: center !important;

<meta http-equiv="X-UA-Compatible” content="IE=edge">
body, table, td, af-webkit-text-size-adjust: 108%; -ms-text-size-adjust: 180%;}

color:#2576bc;
font-size: inherit !important;
line-height: inherit !important;
/* Redimensionne le tableau global en 3@@px pour le smartphone =/

.adjust_img { width:100% !important; height:suto !important; border:none; )
text-align: center !important;
line-height: l4px !important;

<meta name="format-detection” -
table,
img{border: ; height: auto; line-height:
body{height: 106% |important; margin: © limportant; padding: @
a[x-apple-data-detectors] {

font-family: inherit

@media only

.container { width:95% !important;
.img { width:1@8%; height:auto; border:nene; }

i

Pour ajouter un groupe de pieces jointes, cliquez sur « Paramétres Communs », puis sélectionnez « Contenu a

partager ». Cliquez sur « Ajout » pour créer de nouvelles pieces.

Ajouter/Editer un contenu & partager

52
Type |Piéoi£atladlé$ (Campagnes Web, d'emailseideréseal.msodam}lvl Pour uploader un fichier sur Hermes,
Désignation pour fagent. [= | sélectionnez « piéces attachées » dans
le type de contenu et cliquez sur la loupe
Fichier | Ke3 - _—
pour ouvrir |'explorateur de fichier
(___Valider ][ Annuer ] Windows.
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)

= -4 | Fechecherdons-burcas 9]

Organiser = MNouveau dossier =~ 0l @

- E 826 octets -

Y Favori Sl
N GoldWave

| M Bureau »

X | Paramétres communs .| Outils

B Bureau i Raccourci
‘5l Emplacements ré . 718 octets
& Téléchargements Google Chrome
/& OneDrive - VOC! @  Reccourd
- Bibliotheques iTunes
@ D 0 Raccourci
ocuments 170 Ko
Images
& Imag - Mozilla Firefox
J‘ Musique L | Raccourci
B vidéos 1,12 Ko

Soda PDF Desktop
1% Ordinateur S Raccourci
ﬁ Acer (C) - Ed 780 octets

Mom du fichier: - [Tous les fichiers V]

m

ignes Web, d'emails et de réseaux sociaux) | A ]

[ ouwir |+ [ Annuler ]

hitp:/flequipe fr (texte : votre accés 2 l'espace abonng)

Récupérez le fichier souhaité et cliquez ensuite sur Valider. Sauvegardez et retournez dans votre campagne. Dans
I'onglet « Relation Client », sélectionnez votre modele de mail ainsi que les pieces attachées et sauvegardez.

2.3.6 SERVEUR SMTP

' Paramétres communs l Qutils ..

FZ3 Fies atTenTe Pour envoyer des mails via Hermes, il faut définir le serveur SMTP qui sera utilisé.
Gestion des files d'attente
Assistant de gestion des files d'attente

[57] Heures oe seRvicE & JoURS FERIES Dans « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Serveurs SMTP pour I’envoi

Définition des plannings de travail ’ .
d’emails ».

Geérer les jours fériés

Horaires d'appel des clients

% MESSAGES & REPONSES
Contenu & partager

Modeles pour l'envoi d'emails

=3 PERIPHERIGUES BACK OFFICE

e e Cliquez sur « Ajout » pour configurer le serveur SMTP. Renseignez tous les
. uméros pour l'envoi et la réception de SMS

::r’i:‘"j:“°“"‘3"“°id3'“ champs et sauvegardez.

@ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

00 sTatuTs DE PAUSE

_/ QUALIFICATIONS

Ressources humaines .| Médiasentrants .| Médiassortants .| Réseauxsociaux .| Paramétrescommuns .| Outils .

Liste des serveurs SMTP
DESCRIPTION ADRESSE DU SERVEUR SMTP

trainingvocalcom [Serveur par défaut] ‘smip.gmail.com:587 {vocalcomtraining@grmil com)

PARAMETRES DU SERVEUR SMTP

Description | =01 tminingvacalcom

#| Serveur par défaut

Adresse du serveur SMTP | =01 smitp gmail com |

Port du serveur SMTP

Utisateur | =11 vocalcomtraining@gmil com |

Mot de passe [[E]) s |

[#] Connexion sécurisée (SSL)

Adresse par défaut de émetteur des emails | =[] testwocslcom@gmail com |

Durée masimum pour l'snvoi d'un email secondes
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2.4 RAPPELS

GENERAL MESSAGES WOCALX RELATION CLIENT RAPPELS * MESSAGES OUVERTURE DEBORDEMENT
CONFIGURATION DES RAPPELS
Dizte butcire powr |2z rappels | Accepter d'enregistrer des rappels au maximum | 4 2 ¥ | jours aprés [appel o
Accepter d'enregistrer des rappels jusgu'au sl 9

Paramétres du workspacs || Autoriser ['agent 3 planifier un rappel 2n dehors des horaires d'osuvertures définis sur |2 campagne
Butoriser 'agent 3 planifier un rappel en dehars des horaires d'appel des clients définis sur la campagne
Afficher uniquement les rappels persannels sur [Scran de saisi= de rappel de ['agent
Granulante utilisée pour le cheix des heures de rappel | 5 w | minutes

Mombre de rappel(s) personnel(s) 2 la méme date et heure que l'agent paut planifier: | 4 1 » | rappel(s). (0 pour pas de limite)

Cliquez sur les cases a cocher pour configurer des dates butoirs pour les rappels. En cochant la case voulue, vous pouvez
fixer une date fixe ou relative pour les rappels des agents a ne pas dépasser.

Par exemple, si vous vous engagez aupres des clients a les rappeler dans les 48h apres I'appel, vous allez indiquer 2 jours
dans ce champ-la 0 Ou encore, si vous avez une date de fin de campagne, vous allez I'indiquer ici, de sorte que les
agents ne planifient pas au-dela e

2.5 « MESSAGES »

Dans l'onglet « Messages » vous pouvez des a présent choisir les messages vocaux a jouer selon le type de situation
rencontré par le client. Définissez les différents fichiers audios joués lors d’un appel en cours d’attente, de méme que le
fichier audio que I'agent peut entendre au moment ol vous recevez un appel.

GENERAL MESSAGES WVOCAUX RELATION CLIENT RAPPELS MESSAGES QUWERTURE DEBORDEMENT COMPETENCES
STATIQUE
Aocueil (prédécroche) |=L receptidefaut\ FR\Pred_dec_record wav *
Atterte prévisible |=L receptidefauti FRiat_pre wav »
Annonce d'attente |=L receptidefaut\ FRwaiting wav »®
Annonce d'appel | =0 receptidefautirianswer_shortway *
Musique de mise en attente =D receptidefaut FHwaiting wav *
Interval entre les annonces de la durée attente | 4 | 30 | » | secondes

Menu |=L receptidefautfriConcierge 1 bisway * @@

Si vous ne voulez pas définir un message vocal spécifique, laissez tout simplement ces champs vides.

La liste ci-dessous vous permet de comprendre les différents critéres :

*  Accueil (Pré décroché) : le message vocal sera joué quand un appel arrive dans la file d'attente.

*  Attente prévisible : le message joué indique le temps approximatif d'attente avant le traitement de I'appel. Ce
message est généralement quelque chose comme « Le temps d'attente est », suivi d'un message généré
automatiquement par le systeme.

* Annonce d’attente : le message ou la musique joué quand un appel attend dans la file d'attente.

*  Annonce d’Appel : le message que I'agent entend quand un appel lui est transféré. Ce doit étre un fichier tres
court, généralement un signal, parce que I'appel est déja connecté a ce moment-la.

e  Menu Interactif : un fichier audio ou un script SVI qui offre au client la possibilité de sortir de la file d'attente et
d'étre transféré a la "procédure de débordement" choisie comme configuré dans I'onglet "Débordement".
Lorsque le message, indiqué dans le champ "Menu" se joue, le client a seulement besoin d'appuyer sur le
chiffre « 1 » sur le clavier du téléphone, pour étre redirigé vers la procédure de débordement.

* Intervalle entre les annonces de durée d’attente : le temps pour que le "Message de Menu" dans le menu
interactif soit rejoué.
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Le bouton =N affiche tous les fichiers de type audio (. wav) sur le serveur ACD.

Le bouton |l] permet de sélectionner un fichier a partir d'une fenétre d’exploration. Une fois sélectionné, le fichier est
mis sur le serveur qui contient I'ACD dans I'un des répertoires de la campagne.

Le bouton permet d’écouter le fichier.
2.6 « OUVERTURE »

2.6.1 PLANNING DE TRAVAIL

i Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Définition des Plannings de

B Fies paTTENTE travail ».
Gestion des files d'attente

Assistant de gestion des files d'attente

[57] HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Difinition des plannings de travail ) . | @ , )
'—L—!—!e_'ereresm e Cliquez sur Ajout et créez un nouveau Planning.

Horaires d'appel des clients

ﬁ MESSAGES & REPONSES
Contenu & partager
Modéles pour l'envei d'emails
Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails

[ GESTION DES CARNETS D/ADRESSES des horaires continus, par exemple le Lundi de 9h a 18h non-stop, renseignez uniquement

Dans votre planning, choisissez les jours et heures d’activité de votre planning. Si vous avez

U STATUTS DE PAUSE les deux premiers créneaux et mettez 0 dans les autres, comme dans I’exemple ci-dessous :
QUALIFICATIONS

Description ] FORMATION C

| Lundi De 40900 » &4 18:00 ¢ etde| 4 00 :00» &|4/00:00(n
¥ Mardi Dol 4| 09:00 » a4 12:00 ¢ etde| 4 13:00 | » &|418:00(»

Sauvegardez votre planning, et retournez dans votre campagne. Dans I'onglet « Ouverture », sélectionnez votre

planning dans « Horaires de service » et sauvegardez. Désormais, en dehors des horaires définis dans le planning, la
campagne ne sera pas active automatiquement.

GEMERAL MESSAGES WOCALX RELATION CLIENT RAPPELS MESSAGES OUVERTURE DEEORDEMENT COMFPETENCES

HORAIRES

T

iofires de senvice | Service Impayé -

Jours fériés | - pas de jours fEnés - -

NOTE : Le planning de travail est un élément optionnel de la campagne. Sans planning, la campagne fonctionnera
quand méme.

2.6.2 JOURS FERIES

Paramétres communs | Qutils |

BB AL DATTENTE Cliquez sur « Parameétres Communs », puis dans le menu Heures de Service & jours

Gestion des files dattente fériés sélectionnez « Gérer les jours fériés ».
Lssistant de gestion des files d'atients
E HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES el

Diéfinition des plannings de travail

Gérer los jours férids Cliquez sur Ajout —J et créez un nouveau groupe de jours fériés.
Horaires d'appel des clients

a MESSAGES & REPONSES | Eﬁ
Contenu 3 partager Créez différents jours fériés dans votre groupe a I'aide de la touche . Unjour
Modéles pour lenvoi demails
Serveurs SMTF pour l'envoi d'emails

férié peut étre en occurrence simple, ou récurrent sur chaque calendrier annuel. Vous

[} GESTION DES CARNETS DADRESSES pouvez créer des demi-jours fériés, et pour chaque jour férié, jouer un message
0 STATUTS DE PAUSE sonore différent de votre message sonore habituel (utile sur des campagnes entrantes
QUALIFICATIONS bien sdr).
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LISTE DES JOURS FERIES DU GROUPE
Description [i=]) FERIES

DATE [MOTIF
1704 | PAQUES | 5

0105 [
TEY
05082017 [——

17052017 | Seminaire |

T — T —
— glvon
dameding ¢ 00 201] Furmin 4 23 59 1]

Sauvegardez votre groupe, et retournez dans votre campagne. Dans |'onglet « Ouverture », sélectionnez votre groupe
dans « Jours fériés » et sauvegardez. Désormais, lors de ces jours fériés, la campagne ne sera pas active
automatiquement.

GEMERAL ‘||' MESSAGES VOCALIX ‘||' RELATION CLIENT ‘||' RAFFELS ‘||' MESSAGES ‘| |' OUVERTURE ‘||' DEEORDEMENT ‘||' COMPETENCES
Horaires de senvice | Service Impayé -
Jours fériés | -- pas de jours fEnés - -

NOTE : Les jours fériés sont un élément optionnel de la campagne. Sans jours fériés, la campagne fonctionnera quand
méme.

2.7 « DEBORDEMENT »

Il existe 3 parameétres pour atteindre une stratégie de débordement :

GENERAL }‘ MESSAGES VOCAUX }‘ RELATION CLIENT }‘ RAPPELS ]|’ WESSAGES ]|’ OUVERTURE ]|’ DEBORDEMENT ]|' COMPETENCES } |' H o
Passer o dé g Asterte [ 43339 » | Boucles Canal (4] 5 ||

- Attente : si [atente prévisible lors de l'amivée de l'appel est supérieur 3 [] secondes

Made | 1- Message de di 15V I~

- Boucles : aprés avoir bouclé [] fois sur le message d'attente

- Canal - si le numéro du canal en attente est supérieur 3 [ (le premier est le 0)

Messages/script |EI] receptidefaut!FR\Dissuasi.wav x ‘@@

- Attente : durée en secondes. Si I'attente prévisible est supérieure a la valeur indiquée lors de I'appel, le client est passé
automatiquement en débordement.
- Boucles : nombre de boucles. Concerne I'attente réelle. La durée de la boucle se parametre dans I'onglet « Messages »

Interval entre les annonces de la durde attente secondes

- Canal : nombre de personnes dans la file. Si le nombre de personnes actuellement en attente sur la file est supérieure
a la valeur indiquée, le client est passé automatiquement en débordement.

Mode | 1 - Message de dissuasion / SV | v]

2 - Reroutage
3 - Saisie de n® de téléphone (rappel)
— | 4- Boite vocale

Il existe ensuite 4 stratégies de débordements :
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2.7.1 MESSAGE DE DISSUASION / SVI

Lorsqu’un des critéres est atteint, le client tombe sur le message/ SVI paramétré ci-dessous.

Messages/script |=I.| receptidefaut\ FR\Dissuasi wav ® @

Pour modifier le message, le bouton =N affiche tous les fichiers de type audio (. wav) sur le serveur ACD.

Le bouton . permet de sélectionner un fichier a partir d'une fenétre d’exploration. Une fois sélectionné, le fichier est
mis sur le serveur qui contient I'ACD dans I'un des répertoires de la campagne.

Le bouton permet d’écouter le fichier.

2.7.2 REROUTAGE

Indiquez le numéro de téléphone du reroutage. Les appels seront transférés sur ce numéro lorsqu’un critére sera
atteint.

Numéro de téléphane du reroutage |=I_|
Message d'attente pendant reroutage |=I.| receptidefaut FRime_rer.wav x @
Message si échec du reroutage | =0 - @

2.7.3 RAPPEL

Le client est invité a saisir son numéro de téléphone qui va alimenter la table de rappel. Dés qu’un agent sera
disponible, Hermeés rappellera le client automatiquement.

b o

"Veuillez saisir votre n” de tél.." |=I_| receptidefaut FRITel_m1.wav

“Votre n® de tél est bien le.." EL receptidefauti FRITel_m2 wav

b

"Pour confirmer tapez 1..." EL receptidefauti FRITel_m3. wav ®

"Merci et au revoir” |=I_| receptidefaut\ FRITel_md wav =

"Nous n'avons pas reconnu votre n® de tél." |=:L| receptidefauti FRITel_mb5.wav ®

Pour modifier les messages audios, le bouton =N affiche tous les fichiers de type audio (. wav) sur le serveur ACD.

Le bouton . permet de sélectionner un fichier a partir d'une fenétre d’exploration. Une fois sélectionné, le fichier est
mis sur le serveur qui contient I'ACD dans I'un des répertoires de la campagne.

Le bouton permet d’écouter le fichier.

2.7.4 BOITE VOCALE

Le client est invité a laisser un message sur la boite vocale. Les agents affectés a la file, traiteront les messages au fil de
I’eau, du plus ancien au plus récent.
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"Pour laisser votre message. parlez aprés le Bip. " |=I_| receptidefautFR\Mes_m1 wav ®
“otre message est bien " |=I_| receptidefaut FRIMes_m2 wav »

"Pour confirmer taper 1.." Iz:[.l receptidefautFRIMes_m3.wav »

"Merci et au revoir” |=I.| receptidefaut FRIMes_md wav *

Pour modifier les messages audios, le bouton =N affiche tous les fichiers de type audio (. wav) sur le serveur ACD.

Le bouton e permet de sélectionner un fichier a partir d'une fenétre d’exploration. Une fois sélectionné, le fichier est
mis sur le serveur qui contient I'ACD dans I'un des répertoires de la campagne.

Le bouton permet d’écouter le fichier.

2.8 « COMPETENCES »

Ressources humaines | Médias entrants |

8 somnisTRATE RS Pour filtrer les appels sur une campagne, on peut créer un groupe de compétences.
AUMINIS WRiEURS

] § sorervisams Seuls les agents ayant la compétence requise pourront traiter les appels.
[

I Gestion des superviseurs |

Groupes de supervision

| 8 e - Cliquez sur « Ressources Humaines », puis dans le menu Agents sélectionnez
Gestion des agents F ,
Compétences des agents .~ « Compétences des agents ».

1 s COMMERCIAUX
Gestion des plannings
(Gestion des commerciaux
L Affectation aux plannings

& sutres contacts
e

Créez un groupe de compétences ainsi que celles-ci avec le bouton « Ajout » |&J

ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES
£ STATIONS TELEPHONIGUES

&5 POSTES DE TRAVAIL DES AGENTS

Ajout'edition de compétences s . . . . .
A pee On peut ensuite choisir ou non la décrémentation automatique,
Code abrége | =] , .y , .. ,
o c’est-a-dire qu’Hermes ira chercher I'agent avec la plus haute
Description | &)

compétence et s’il est connecté mais n’est pas disponible, Hermes

¥| Décrémentation automatigue , ) ) , .
sélectionnera I'agent avec la compétence inférieure.

l ‘alider ] l Annuler ]

Une fois le groupe créé, il suffit de I’ajouter a la campagne, toujours avec le bouton « Ajout » |&J .

GEMERAL COMPETENCES APPLICATIONS Ensuite, il reste a attribuer une valeur comprise
entre 0 et 9, en sachant que 9 est la compétence la
Ajouter groupe | produit - plus élevée.
GENERAL COMPETENCES * APPLICATIONS DROITS AFFECTATION GROUPES DE SUPERVISION B n
Ajouter groupe [ prodie -
Deme [4] 3 v Liig [4] & v Paigment [4] g v
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3 VISIONNAGE FINAL DU RESUME DE LA CAMPAGNE

Votre campagne est logiqguement compléte a ce stade. Retournez sur votre campagne, et a I'aide du Résumé
de la Campagne, vérifiez que les éléments indispensables sont bien en place. Une campagne compléte doit
ressembler a cela lorsqu’elle est complete :

| © FILE DATTENTE [©AGENTS)

3599 - vocalcom tese

‘ File d'attents : 999 - FILE TEST

1)

| € CAMPAGNE SELECTIONNEE

| © SCRIPT SV
D-hermes_p|Files|2534478357465517\511366913668 onc

[ € QUALIFICATIONS

G (T - ti Iif
Mom de la campagne - TEST 5Vl e

Id de la campagne (ow S0 - 82885252

| € SCRIPT ECRAN

Base de données - AR
Table des messages vocaux - V195_8288R252

Script agent appels_entrants

| © PLANNING

Horaires de service : AB
Jours férigs - JOURS FERIES

1)

Félicitations, vous venez de créer votre campagne entrante !

4 END OF DOCUMENT
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