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CONCERNING THIS DOCUMENT
This document provides a description of all functional and technical documentation of the Mass data export Admin
feature.

Our teams will be delighted to bring you their advice and expertise if you feel the need. Do not hesitate to contact us. We
will gladly guide and assist you to fulfill all your needs.

AUDIENCE

This document is aimed at people who use and set up the Mass data export Admin feature at site administration level.

LEGAL NOTICE

This documentation is protected by national and international copyright laws.

The name VOCALCOM®O and his logo are the registered trademarks of the VOCALCOM S.A. S. company with its head
office located at 25 rue Balzac 75008 PARIS — FRANCE. The name HERMES.NET™ is protected by the national and
international commercial using right, and, more broadly, by national and international software copyright. All other
products, names or companies are the brands or registered trademarks of their respective owners.

Reproduction of all or part of this publication in any form is strictly prohibited (art. L122-4 et L122-5 C.P.l.) without the
prior permission of the publishers.

The publishing company may not be held liable for typographical errors, image impressions, or any other means and the
consequences of misusing the present documentation.

The aim of this documentation is for education and training of individuals. That it must not in any way be interpreted as
a contract, a convention (included sui generis), an advertising space and/or promotional in any form.
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1 INTRODUCTION

Pour monter votre campagne, vous devez respecter un certain nombre d’étapes importantes, que nous
décrivons ci-dessous. L’ordre indiqué ici est I'ordre généralement le plus recommandé, mais sachez qu’il est tout a fait
possible de commencer par pré-créer la campagne dans le module Administration (agents, numérotation, plannings,
etc...)

AGENT '”' SUPERVISION '”' ADMINISTRATION [ SCRIFTER '”' REFORTING '”' AGENDA '|
. Assistants de configuration -
[ Ressources Humaines | ~ |

DEMARRER LASSISTANT SELECTIONNE 9 DEMARRER LINTERFAGE rADMINISTRATION 9

2 PRE-CREATION DE LA CAMPAGNE

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

Medias sortants .| Réseaux sociaux .| P

B EMISSION PAPPELS
Configuration des campagnss r Paramétres par défaut des campagnes d'émission d'appels
Fichizrs d'appels | ot | S |
Régles de distribution Son | — pas de unliveaton - -
Definir des caracténstiques chents r Heraires de serice | — pas d'horaires de service - |v
Gestion des profilers pour les quotas F Jours fénés | — pas de jours fériés - |+
Flanificateur de requétes c adee cam I

arnet da 5585 -

Planification du taux d'abandons . ' -
Paramete R Planning pour l'agenda | — pas de planning — |v

& LPPELS LIBRES e e

LISTE NOIRE
Gestion de la liste noire

Cliquez sur le menu « Médias Sortants », et sélectionnez « Configuration des campagnes » :

MWédias sortants

Réseaux sociaux P

. "

™ EmisSION DAPPELS

Configuration des campagnes

La ol une campagne entrante a besoin d’une file d’attente pour fonctionner
Fichiers d'appels

, A correctement, une campagne sortante aura besoin d’un fichier d’appels
Regles de distnbution

Définir des caractéristiques clients (pour déclencher les numérotations ...)
Gestion des profilers pour les quotas
Flanificateur de requétes
Planification du taux d'abandons

Faramétres par défaut

£@ APPELS LIBRES

LISTE NOIRE
Gestion de la liste noire

HNetV5_Administration_Outbound_UserManual_v1.0_FR_Checking Date 9/26/18 Page 2



VOCALCOM

Ressources humaines | Médias entrants .| Médias sortants .| Réseaux sociaux .| Paramétres communs .| Outils |

Liste des campagnes d'émission d'appels
TYPE  |FILE ETAT ] NOM DE LA CAMPAGNE

=] 182 Active AB

=
= TRAINING

- La colonne Type indique si la campagne est simple ou fait partie d’'un groupe de campagnes sortantes appelé «
Campagnes virtuelles ».

- La colonne File indique la file systeme assignée a la campagne. Cette valeur équivaut a 0 si la campagne est
inactive, et est égale au numéro de la file si la campagne est active.

— La colonne Etat indique si la campagne est active ou pas.

— La colonne Campagne contient le nom court de la campagne.

3 CREATION DE LA CAMPAGNE

Cliquez sur « Ajout » E pour créer une nouvelle campagne :

Ajouter une nouvelle campagne ™, ~"#2| Entrez le nom désiré, ainsi que I'lD (par
Type | Campagne d'appels -

défaut, choisi automatiquement). Quand

IDCa B 1D génire automatigue ,
mpagne | &1 D génerd automatiquement vous créez une nouvelle campagne, vous

Mom de |z campagne | &l . .
= ol aurez le choix entre créer une campagne

Langue des fichiers sons {nombres, durées...lll Frangais [French) [FR] - . ,
simple (Campagne d’appels) ou un groupe
Copier de | — pas de copie - - de campagnes sortantes (Campagne
l v [ er—] virtuelle). Cliquez ensuite sur « Valider ».

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

OUVERTURE | STRATEGIE D*APPELS | REGLEEDEHA|1 DLl E 4]

— Général : Pour modifier la configuration globale de la campagne choisie (description, fichier d’appel, etc....)

— Numérotation : Pour définir le mode de numérotation, I'opérateur et autres parametres.

— Relation Client : Pour associer un Script, des qualifications et gérer carnets d’adresses et planning des commerciaux
en lien avec le menu « Agenda & CRM »

— Présentation du numéro : Permet d’afficher un numéro avec différentes configurations.

— Rappels : Permet d’adapter la gestion des planifications des rappels agents

— Ouverture : utilisé pour définir les horaires d’ouverture du service.

— Stratégies d’appels : permet de changer les regles d’appels utilisées par le systeme

— Régles de rappels : permet de changer les regles de rappels utilisées par le systeme

Vous disposez d’un outil de diagnostic trés pratique, le Résumé de la Campagne, qui vous indique a tout moment quels
sont les éléments bien en place, ou manquants sur votre campagne. Nous vous recommandons de vous baser sur cet
outil de diagnostic lorsque vous créez votre premiere campagne.
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| @ FICHIER DAPPEL | € AGENT(S)

Mem du fichier d'appels - — pas de fichier d'appels -
Fichier client - pas de fichier client -

Aucun agent n'est affecté a cette campagne.

CAMPAGNE SELECTIONNEE

| € QUALIFICATIONS
Groupe - 4 - Propesction

Mom de la campagne: TRAINING
d de |la campagne {ou SOA): TRAINING
Type de numérceation : prograssif

EEEEER

| £ SCRIPT ECRAN |

Aucun script n'est associé 3 cette campagne

| £) PLANNING

Horaires de service - ahmed_haoraire
Jours fénés - pas de jours fénés -

Tttt 4

ERREURS A CORRIGER IMPERATIVEMEMNT :
*  Aucun agent n'est affects 3 cette campagne.
»  Aucun fichier d’appel n'est associé 3 cefte campagne. »  fAucun script iest associé 3 cette campagne

* Pas da jours fanés specifiés pour cette campagne.

@ Une lumiére verte signifie que les éléments sont correctement configurés.

@ Une lumiére orange signifie 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 signifie que des messages d’alerte ont été détectés par rapport a certains éléments. La

campagne ne peut pas étre lancée.

3.1 « GENERAL »

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

GEMERAL | NUMERCTATICON | RELATION CLIENT | PRESENTATICH DU NUMERC | RAPPELS | OUVERTURE | STRATEGIE C'APPELS
| | I | | |
PARAMETRES
Mom de lz campagnes -l TRAIMING
Fighier d'appels | — pas de fichier d'appals — -
Planification des appels | - pas de planficaton - -
Enregistrment automatique | 8] Pas d'enregistrement
Langue des fichiers sons {nombres, durées. | Frangais {French) [FR] hd

x

LJ(=]l2]

~ | Les agents pouront saisir des numéros de teléphone dans le format local de ce pays

Musique de mise en atterte |8]) recept'defaut FRwaiting wav

Pays et préfire inemational par défautl +33 - France

Reprendre |es transferts avaugles 2chouss

Pause conventionnelle {durée minimum entre deux | désactivés -
appels)
-

Durée de |z pause convertionnellz | 4 7 b | s=condes

- Fichiers d’appels : on créera un fichier d’appel lors de la 3eme partie de la création de la campagne.
- Planification des appels : permet aprés la création du fichier d’appel de planifier I'exécution de filtres.
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1 egistrement automatigue 3|
[ Pas denregistrement [=]

Enregistrement pour tous les statuts.

Enregistrament automatique| &) Pas d'enregistrement l

appels regus sur la campagne. Enregistrament pour certsins stetiuts

sp=TT
faine numérs
tre répondeur

rappel personnel

Dans Enregistrement automatique, cliquez sur la Ioupelz] et choisissez
« Enregistrement pour tous les statuts ». Sauvegardez en cliquant
« Valider ».

relance

\[ Valider  |[ Aonuler | /

Musigue de mise en attente E[J receptidefaut\FR\waiting.wav x @

- Musique de mise en attente que vous souhaitez
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.

Il est possible de configurer une pause conventionnelle, pour les agents, entre deux appels regus.
Pause conventionnellz (durés minimum entre deux | désactivée - Durée de |a pause mn\.rentionne”e secondes

]
=

déebut de |z pause conventionnelle en méme temps que le wrg

déebut de |z pause conventionnelle 2 |z fin du wrapup

tut : OK [ début de la pause conventionnelle en méme temps que le wrapup i

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 sort de |'état
du post-appel.

3.2 « NUMEROTATION »

GEMERAL | NUMEROTATION RELATION CLIENT | PRESENTATION DU MUMERC | RAPPELS | OUVERTURE | STRATEGIE D'APPELS |
NUMERQTATIO
Typede numérutationl prograssif -
Tentatives d'appel | 4 15 3 MNombre de sonneries max. | 10 (38s) |+ Durée en secondes
Oipérateur téléooml - opérateur par défaut — - Compression audio | — -
Supervision : Seuil de tentatives d'appel | 4 7 » | Ubilise pour calcwler fe nombre de fiches explotables avec un nombre de tentatives infémeur 3 ce seurd
Planification du taux d'abandons | - aucun planning -- -
DETECTION DES REPONDEURS
Type de détection | Détecti ;
ee | D_ebec:lun Driver e _ La détection est basée sur L'olgorithme de Diglogic®
Mezsage 3 laisser sur le répondeur |l ® @ @

3.2.1 MODE PREVIEW

Sélectionnez dans le menu « Type de numérotation » I'option Preview :
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NUMERGTATION

l Type de numeérotation | preview - l
Tentatives d'appel = 4 7 > Nombre de sonneries max. | 6 (25s) + |[] Durée en secondes
Opérateur télécom | — opérateur par défaut — - Compression audio | -— -
Supervision : Seuil de tentatives d'appel | 4 4 ¥ Utilise pour calculer le nombre de fiches exploitables avec un nombre de tentatives inférieur a ce seull
Numérotation auto. aprés [] secondes 4 -1 » | W] Uiilisez les paramétres par défaut du workspace agent.
Planification du taux d'abandons = - aucun planning - A

L’agent regoit d’abord une prévisualisation ou « preview » de la fiche sur son écran. Aprés s’étre familiarisé avec les
informations, il peut déclencher I'appel. C'est un mode utilisé pour des campagnes plus qualitatives (Ex : campagne de
sur des comptes VIP) avec un faible volume de fiches a disposition.

- Le nombre de « tentatives d’appel » définit le nombre de fois ou une fiche doit étre appelée avant d’étre considérée
comme étant « injoignable ».

- Le « nombre de sonneries max » définit le nombre maximum de sonneries que le systeme considére avant de traiter
I"'appel comme « pas de réponse ».

- Numérotation auto. Apreés [] secondes : indique le délai que le systéme attend avant de numéroter automatiquement

le numéro de téléphone en « preview ».

Numérotation auto. aprés [] secondes | 4 30 » | [] Utilisez les paramétres par défaut du workspace agent.

Exemple : En indiquant ici une valeur de 30 secondes, une fiche se présente a I'agent et il aura ensuite 30 secondes pour
lancer la numérotation de la fiche. Passé ce délai, c’est le systéme qui numérotera automatiquement cette fiche.
En laissant la valeur par défaut, un agent peut rester toute la journée sur la méme fiche tant qu’il n’aura pas lancé I'appel.

3.2.1 MODE PROGRESSIF

NUMEROTATION

Ifype de numérotation | progressif - I

Tentatives d'appel | 4 7 » Nombre de sonneries max. | 6 (25s) * |[_| Durée en secondes
Opérateur télécom | - opérateur par défaut - - Compression audio | -— -

Supervision : Seuil de tentatives d'appel | 4 4 ¥ | Ulilisé pour calculer le nombre de fiches exploitables avec un nombre de tentatives inférieur & ce seuif

Planification du taux d'abandons | -- aucun planning -- -

DETECTION DES REPONDEURS

Type de détection | . -
Message a laisser sur le répondeur .:LI x @@

Le systeme numérote en automatique dés qu’un agent est prét (en état d’attente). Les appels non décrochés par un client
ne sont pas transférés a I'agent (faux numéro, fax, pas de réponse...). Il est souvent utilisé avec un fichier de prospection
classique.

- Le nombre de « tentatives d’appel » définit le nombre de fois ol une fiche doit étre appelée avant d’étre considérée
comme étant « injoignable ».

- Le « nombre de sonneries max » définit le nombre maximum de sonneries que le systéme considére avant de traiter
I'appel comme « pas de réponse ».
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Contrairement au mode « preview », le mode progressif possede la détection automatique des répondeurs.

DETECTION DES REPONDEURS

Type de détection [ = Il existe 4 méthodes de détection des
Message a laisser sur le répondeur X @@ répondeu rs.
Détection Chevauchement 3 5
Détection Driver La détection « Driver » est recommandée.

Détection Silence
Détection Status Opérateur

- Détection chevauchement = Possibilité de faire un chevaucher un fichier audio du

- Détection Silence = Analyse voix : indique si le systeme de détection de la voix doit étre activé afin de détecter les appels
répondus par des machines.

- Détection driver = détection de répondeur recommandée. Elle réceptionne et analyse le code SIP de I'opérateur, dans
le cas ou I'information ne lui est pas transmise, I'analyse voix se déclenche.

- Détection statut opérateur = ce type de détection ne s’appuie que sur le code SIP de 'opérateur. Le cas échéant, I'appel

est transmis a I'agent.
3.2.1 MODE PREDICTIF

NUMEROTATION

lType de numérotation | prédictif - l
Tentatives d'appel | 4 7 » Nombre de sonneries max. ‘ 6 (25s) + [ ] Durée en secondes
Opérateur télécom | -- opérateur par défaut - - Compression audio ‘ — -
upervision : Seuil de ives d'appel | 4 4 ¥ Ulilisé pour calculer le nombre de fiches exploitables avec un nombre de tentatives inférieur a ce seuil
Taux d'abandonnés maximum | 4 8.0 ¥ % Planification du taux d'abandons ‘ -- aucun planning — -
Nombre de lignes | 4 1 3 désactivé Durée moyenne entre deux comm. | 4 12 »
Message de rétention |1 receptidefautiFR\patience.wav X @@ [Jswi Temps de rétention | 4 15 | »
DETECTION DES REPONDEURS
Type de détection
b [ Dstection Diiver = La détection est basée sur 1'algorithme de Dialogic®
Message 4 laisser sur le répondeur .=L| x @@

Similaire a I'appel progressif, mais basé sur un algorithme qui surnumérote par rapports aux agents logués. Les
parameétres taux d’abandonnés maximum, nombre de lignes, durée moyenne entre 2 com. et temps de rétention
permettent a I'administrateur d’influencer I'algorithme d’appel. C'est le mode pour les prospections sur gros fichier avec
un temps limité (enquétes, opérations commerciales limitées dans le temps)

Contrairement au mode preview, le mode prédictif possede la détection automatique des répondeurs.

DETECTION DES REPONDEURS

Type de détection | = Il existe 4 méthodes de détection des
Message a laisser sur le répondeur x @@ répondeu rs.
Détection Chevauchement
Détection Driver La détection « Driver » est recommandée.

Détection Silence
Détection Status Opérateur

3.2.1 MODE AUTOMATE D’APPEL
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Type de numérotation

Tentatives d'appel
Opérateur télécom

Supervision : Seuil de tentatives d'appel

Taux d'abandonnés maximum
Nombre de lignes

Script onnet

automate d'appels

4 78

- opérateur par défaut —

-
IS

VOCALCOM

Nombre de sonneries max. | 6(25s) | v [] Durée en secondes

Compression audio | --— -

Utilisé pour calculer le nombre de fiches exploitables avec un nombre de tentatives inférieur a ce seuil

Planification du taux d'abandons | -- aucun planning - »

Durée moyenne entre deux comm. | 4 12 »

L2

S DETECTION DES REPONDEURS

Type de détection

Message a laisser sur le répondeur

Détection Driver

®b

La détection est basée sur l'algorithme de Dialogic®

«[)m)(2]

Cette variante du mode prédictif permet d’automatiser les appels qui ne demandent pas une intervention d’agent. Elle

peut étre utilisée, par exemple, pour jouer un message audio distribuant des annonces ou des publicités. Le seul

paramétre limitant le nombre d’appels simultanés est la quantité maximum de lignes pouvant étre utilisé par le systéeme.

Dans le cas du mode automate d’appels, un champs supplémentaire apparait « Script Onnet ».
Il permet d’indiquer un script SVI spécifique a utiliser.

Contrairement au mode preview, le mode automate d’appel posséde la détection automatique des répondeurs.

DETECTION DES REPONDEURS

Type de détection | = | | |
<)@ ](@] | répondeurs.

Message a laisser sur le répondeur

Détection Chevauchement

Détection Driver
Détection Silence
Detection Status Operateur

3.3  « RELATION CLIENT »

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

existe 4 méthodes de détection des

La détection « Driver » est recommandée.

GENERAL || MESSAGES vocAUX | RELATIONCLIENT | RAPPELS I MESSAGES 1 OUVERTURE | DEBORDEMENT |  COMPETENCES |
RELATION CLIENT
Script agent [0 URL fibre
Qualication | 10 - ahmed ~ | Exporter des données du fichier client et de |a base de statistioues
Horaires d'appel des clisnts | - gucun horaire défini - -
Camet dadresses | AHMED_FORMATION -
Planning pour |'agenda | - pas de planning - -
EMAILS ENVOYES DURANT LE TRAITEMENT D'UN APPEL
Modéle utilisé pour envoyer un e-mail | - pas de modéle de réponses -- -
Ré| prédé et piéces attaché | — pasderé prédéfinies — - Autoriser les agents a envoyer des fichiers provenant de leur erdinateur
Serveur SMTF utilisé pour envoyer un e-mail | - utiliser le serveur SMTF par défaut - -

3.3.1 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.
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Script agent |IE:@

S L% O uRL libre

Liste des scripts disponibles ™,

/53

NOM DU SCRIPT

PROPRIETAIRE

DATE DE CREATION

DATE DE MODIFICATION

3.3.2 QUALIFICATIONS

' Paramétres communs Il Qutils |
—

FILES D'ATTENTE
Gestion des files dattente
Assistant de gestion des files d'attente

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

Horaires d'appel des clients

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

@ GESTION DES CARNETS YADRESSES

B STATUTS DE PAUSE

& QUALIFICATIONS

FORMATON_SCRIPT Prénom Mem 211112017 & 10:03:13 2171172017 & 11:25:10 a
MU_SINAXIA Prénom Mem 03/02/2016 & 11:05:24 2502/2016 & 15:19:50
MEW Prénom Mem 201062017 & 12:46:48 171172017 & 15:0%:44
Orange seript Prénom Nem 12/05/2016 & 11:50:25 27092016 3 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 2308/2017 4 20:19:52
Seript Entrantisortznt RCH 1 Prénom Mem 0312/2014 2 15:32.58 1610/2017 & 10:44:46
SCRIPT MAIL Prénom Nom 0212/2015 & 12:40:51 1302/2017 & 14:32:05
SCRIFT_EXO_PREVIEW Prénom Mem 021172017 & 12:05:34 1311/2017 & 17:22:43
5QL TRAINING Prénom Mem 18/09/2016 3 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 03/12/2014 & 15:32-58 11/09/2015 & 134753 .
[ Valider  |[__ A¢noler

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

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 ».

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

Liste des groupes de qualifications
NUMERO DESCRIPTION

1 Service client

2 Email

3 Tékimarketng

4 Propesction

5 Qualifications CG2M

6 EMAIL FORMATION

E B ¢

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

GEMERAL ” QUALIFICATIONS |
Description| 6] [Bervics client |
Devisz| el £ |

Attention : Si vous supprimez des qualifications utilisées par une

de

ion de catte

seront

Général: le nom du groupe de

qualifications et la devise que vous

voulez utiliser pour les bénéfices

d’une ou plusieurs qualifications.

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
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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).

b || coamcAons 8 o

DESCRIPTION COMMENTAIRE CATEGORIE BENEFICE VALIDATION QUOTA
[=] 1- Objecif Pesitf 0¢

1 - Sous-Objectit-1 Positf o€

2- Sous-Objacif2 Argumenté 0¢
[=] 2- Echange &n TC =t Client Argumenté 0¢

1- Refus-1 Argumenté 0¢

2-Refus? Hon argumené 0¢

|- l!q} Ajout qualif. 'l{}

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.

3.3.3 HORAIRES D’APPEL DES CLIENTS

l Parametres communs Il Qutils |

@ FILES DATTENTE
Gestion des fles datterte un planning ol I'on peut appeler les clients.

Assistant de gestion des files d'attente

Pour éviter d’appeler des clients en dehors d’horaires spécifiques, il est possible de créer

[51] HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Définition des plannings de travail
Gieerloc o o soc

l Horaires d'aBEI des dlients l

] nEssaces & rErONSES Cliquez sur « Paramétres Communs », puis sélectionnez « Horaires d’appel des clients ».

Contenu & partager
Modéles pour l'envoi d'emails

Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails
@ GESTION DES CARMETS D'ADRESSES
WM STATUTS DE PAUSE

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

/" QUALIFICATIONS

B o
Description | =1 Horaires dappel
) Lund, De 4 02:00 » 3 04 12:00 » etde 4 1400 » 304 20:00 »
| Mardi De |4|08:00|» a(4/12:00|» etde |4[14:00 | » a(4/20:00|»
] Mercredi De 4 02:00 » 3 4 12:00|» etde |4 [14.00 » 304 20:00»
| Jeudi De |4|08:00|» a(4/12:00|» etde |4[14:00 | » a(4/20:00|»
| Vendredi De 4 02:00 » 3 4 12:00|» etde |4 [14.00 » 304 20:00»
Samedi
Dimanche
Sélectionnez les jours, les plages horaires et sauvegardez.
Horaires d'appel des clients | - aucun horaire défini — v Revenez ensuite dans le menu média entrants >

— aucun horaire déim — . . . .
—— configuration des campagnes > relation client pour
. Horaires d'appel
Carnet d'adresses | —

sélectionner le planning créé.

HNetV5_Administration_Outbound_UserManual_v1.0_FR_Checking Date 9/26/18 Page 10




VOCALCOM

3.3.4 CARNET D’ADRESSES

Si vous souhaitez faire de la prise de rendez-vous avec Hermes, il vous faut mettre en place un carnet d’adresses qui

Paramétres communs | Outils |

reprend les données de vos clients. La mise en place d’'un carnet d’adresses permet
également d’avoir I’historique des appels.

B FiLes paTTENTE

C]
' Assistant de gestion dis files d'attente

HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Gestion des Carnets
Diéfinition des plannings de travail

’
Gérer les jours fériés d Ad resse ».

Horaires d'appe! des dlients

MESSAGES & REPONSES

Colio o

Modéles pour l'envoi d'emails l
Serveurs mTP pour lenvai d'emailz

[ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES Cliquez sur « Ajout » E pour créer un nouveau carnet d’adresses.
MH STATUTS DE PAUSE

7 QUALIFICATIONS

Liste des carnets d'adresses

NOM DESCRIPTION
CAM CRM -
CARNET_ADRESSETN1 CARNET_ADRESSETH1

CA_RESA CA_RESA IEY
CcaM2 CAM2

CAM_CA_INFO CRM_CA_INFO

CAM_RCH CAM_RCH - =l
Ajouter un carnet d'adresses . /582

Mom| &l |
Conneximl Training_vocaleom -

Donnez un nom a votre carnet, et allez pointer sur votre base de données :

[ valider  J[__ A;nuler |

Nom|&]) TESTSET

Description|is]) TESTSET Vous pouvez importer vos données client. Cliquez sur
Type de serveur| @) Oracle « Importer des données dans le carnet d’adresses ». Cette

Connexion | @) Training_vocalcom

= étape suit le méme modele que I'importation de données
Préfine des tables| &l R295_000017

Adfcher { modiher les dondes du camet Tadresss dans le fichier clients/fichier d’appels.

Importer des donnges dans |2 carnet d'adresse

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

RELATION CLIE

Seript agent

[1 MU_SINAXIA Lo ][] © URLlibre

Qualification |1 3 - Télemarketing Esporter des données du fichier client =t de |2 base de statistigues
Impossible de changer lz groups de qualification car la campagns est active,

Heraires d'appel des clients | - gucun horaire defini - -

ICametd'aclesses CRM - -

Planning pour l'agenda | - pas de planning —

-

3.3.5 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.
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EMAILS ENVOYES DURANT LE TRAITEMENT D'UN APPEL

Modéle utilizé pour envayer un e-mail | -- paz de modéle da répansas - | v]
Réponses prédéfinies et piéces attaché | - pas de réponses prédéinies - | '] | ) Autoriser les agents & envoyer des fichiers provenant de leur ordinateur
Senveur SMTP utilizé pour envoyer un e-mail | -- utilizer le serveur SMTF par défaut —- | v]

l Paramétres communs l Outils -

() FILES DIATTENTE

Gestion des files dattents Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Modéles pour I’envoi
Assiztant de gestion des files d'attente R .
d’emails ».

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

Horaires d'appel des clients

) messaces & reponses

Loclenudpad Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau modeéle.

Maodéles pour l'envoi d'emails

@ 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

_'/ QUALIFICATIONS

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 REFONSES MAIL AGENT | | iz

TRAINING_CRC_JV Motrs conversation chat

Vocaloom

MODELE NE PAS SUPPRIMER Qs

B o
Nom [=]) Vocalcom |
Adresse de retour | =) e

Sujst [ (=]

= = | [ | [ Suiet de Fe-mail regu T @

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

B NFORMATION
Nom [=] Vocaleom |

Idresse de retour | =0 =)

Suiet [=D (5]

l Mode HTML '

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

Nom [=f) Vocalcom |
Adresse de retour =) ]
Sujet [=h (IEY
m { |Eh|| B I U 4 = = | i= EE‘ @ | Sujet de ['=-mail requ |V]|}|
B -
<meta name="viewpert" content="width=device-width, initial-scale=1"> <meta http-equiv="X-UA-Compatible” content="IE=edge"> <meta name="format-detection” -~
content="telephone=na">  <title>CLM</titles <style> body, table, td, af-webkit-text-size-adjust: 10@¥; -ms-text-size-adjust: 100%;} table,
td{mso-table-lspace: @pt; mso-table-rspace: @pt;} img{-ms-interpolation-mode: bicubic;} img{border: @; height: auto; line-height:
108%; outline: none; text-decorstion: monme;} table{border-collapse: collapse !important;} body{height: 168% limportant; margin: @ !important; padding: @
limportant; width: 168% !important;} a, a:ihover { color:#2976bc; a[x-apple-data-detectors] {
color: inherit limportant; text-decoration: none limportant; font-size: inherit limportant; Font-family: inherit
limportant; font-weight: inherit !important; line-height: inherit !important; fmedia only
screen and (max-width: 63@px) { /* Redimensionne le tablesu global en 38@px pour le smartphone */ .container { width:95% limportant;
min-width:265px; } /* Redimensionne les images en les affichants 3 108% =/ .img { width:188%; height:auto; border:none; }
table[class®="force-row"] { width: 180% !important; max-width: 188% !important;
table[class®="tableMargin”] { width:9@% !important; } .adjust_img { width:1@e% !important; height:suto !important; borderinone; }
.alignTDcenter { padding:l@px 2@px !important; text-align: center !important; H
.alignTXTCenter { text-align: center !important; line-height: 1l4px !important; H =

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

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

Pour uploader un fichier sur Hermeés, sélectionnez « piéces attachées » dans le type de contenu et cliquez sur la loupe
pour ouvrir I'explorateur de fichier Windows.

. . (M Bureau » - Rechercher dans : Bureau pel |

Organiser = Mouveau dossier

- [ 526 octets

. Favoris m

- GoldWave
B Bureau i Raccourci
‘5l Emplacements ré - 718 octets
4 Téléchargements Google Chrome
@& OneDrive - VOC @ Raccourd
2,13 Ko
J‘ Musique | Raccourci
B vidéos 1,12 Ko
Soda PDF Desktop
M Ordinateur S Raccourci
ﬁ Acer (C) e fJ T80 octets

MNom du fichier: - [Tous les fichiers V]

| Paramétres communs .| Outils

m

iTunes
Raccourci
1,70 Ko

= Bibliothéques
@ Documents

(& Images

Mozilla Firefox

I Ouwrir Ivl [ Annuler ]
i hitp:/flequipe fr (texte : votre accés & 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.

3.3.6 SERVEUR SMTP

Ajouter/Editer un contenu & partager 22

Type | Figces attachées (Campagnes Web, d'emails et de réseaux sociawx) | - ]

Désignation pour l'agent |IEI] |
Fichier | K23

(Valideny [hastnmies ]
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l Paramétres communs l Qutils ..

FILES D'ATTENTE
Gestion des files d'attente
Assistant de gestion des files d'attente

Pour envoyer des mails via Hermes, il faut définir le serveur SMTP qui sera utilisé.

i Dans « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Serveurs SMTP pour I’envoi
31| HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES
Définition des plannings de travail d’emails ».
Geérer les jours férigs

Horaires d'appel des clients

% MESSAGES & REPONSES
Contenu & partager

Madéles pour l'envoi d'emails

Cliquez sur « Ajout » pour configurer le serveur SMTP. Renseignez tous les
champs et sauvegardez.

Serveurs SMTP pour l'envoi d'smails

Fournisseurs pour I'envoi de fax

Imprimantes

@ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

WU sTaTUTS O 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 | =0 testvocalcom@gmail.com ]

Durée maximum pour lemvoi dunemail 4| 60 | » | secondes

3.4  « PRESENTATION DU NUMERO »

Dans I'onglet « Présentation du numéro » vous pouvez des a présent choisir :

GENERAL * || NUMERCTATION || RELATION CLIENT | PRESENTATION DU NUMERO | RAPPELS 1 OUVERTURE | REGLES DERAPPELS || STRATEGIE D'APPELS |

CONFIGURATION DE LA PRESENTATION DU NUMERO DE L'APPELANT

Afficher au correspondant | Un numéro spéci | '] Muméro & afficher

o st

['Le numéro réel |

Un numéro masqué
Le numére appelé (celui du client)

Une SDA géré par TACD
Un numéro dépendant du profil client

- 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 |'affichage du numéro.
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GENERAL * ” HUMEROTATION H RELATION CLIENT ” PRESENTATION DU NUMERO * " RAPPELS ” OUVERTURE H REGLES DE RAPPELS ” STRATEGIE D'APPELS
CONFIGURATION DE LA PRESENTATION DU NUMER( DE L'APPELANT
Afficher au [ Une SDA géré parraCD - Numéro & sfficher | 11223345 || Nom & afficher

Aocuel (prédécroché) []) receptdefaut PRIPred_dec_recard wav =N (=] 1 :iﬁ
Demande son numéro au dient (si caché) il receptidefaut FRITel_minay x| = 11223350
Annonce dameme [ raceptidefeutF Riwaiting wav x| L] (KN 11223351
Annonce des heures de fermeture 8 receptdefeut FRIOfces Closed wav =0 (-] 11223552
Femeture znormale (2]] r=cept defout FHNoAyai sble viav x| 2 11223353

Débordement si le temps d'atente est supérieurd | 4 30 ¥ |z=condes

“Vevillez ssisir vorre i de 21" [6]) receptdefeut PRIT=L_m1 v <L) [N}
“Vetrs n° de 12l est bizn le. " 6]) receptidefout FRIT=l m2uar x| 2] 2]
"Pour confimer tapez 1.7 161] recept defeut PRI Tel_maney < Lol(m]e]
"Merci et au ravoir” (1) racept defaut PR Thank=AndGoodby= wa <L) [N

"Mous niavens pes reconny vore n* de 881" [16) recept defaut FRUT2l_mB nar <L) [N}
“Rappe! programmé” el recept defout PRI Callback Schaduled wav <| L) (] @]

- Une SDA gérée par I’ACD, ou « smart outbound », permet :

e D’afficher au correspondant une SDA gérée par Hermes.

e Leflux d’appel, en mode call blending, sera géré dans un seul contexte : le contexte sortant

¢ Les appels entrants sur cette SDA seront pris en compte dans les statistiques sortantes

e Un appel entrant peut désactiver le rappel d’une fiche

o Exemple : le serveur appelle un prospect sur lequel, sans que ce dernier décroche (statut : répondeur

ou absent). Un rappel est planifié sur cette fiche automatiquement par le systéme. Si le prospect
rappelle la SDA et dans le cas ol il y a eu un échange téléphonique avec un agent, le rappel planifié par
le systeme sera annulé, le prospect ne sera plus rappelé.

GEMERAL * ” NUMERQTATION ” RELATION CLIENT ” PRESENTATION DU NUMERC * " RAPPELS ” OUVERTURE ” REGLES DE RAPPELS ” STRATEGIE D'APPELS ‘ E n
‘ Aficher au comespandant | Un numare désendant d prafl cant -
#ccusil (prédécroché) D) recept defaul FHIPred_dec_record.wav x|
& i = = == [ (o SDA | DESCRIPTION |ACT\F |
Demande son numéro au dient (si caché) ) receptdefaut FRITel_m1wav x |@ E
= 11223346 ‘V_TRAIN NG | | -
Annonce d'anene ()] recept defaut FRwaiting wav x| (L] (o] @]
des heures de fe (=D {FR\OfficesClosed vav =[] (] ]
Fermeturs anormale iel) recept cefaut FRINoAvailable wav =|[L] D] =

Débordement si le temps dattente estsupérieur [4 | 30 | ¥ [secondes

"Veillz ssisir vowe n* de 1. [80) recept defeut FRITel_miwav * o) (m]l@]

“Votre i de il estbisn le. "] racept defaut PRI *|[Lo)(m]@]
"Pour confirmer tapez 1..." [l recept defeut FRITal_m3 x| L) (o] l@]
“Merci e aurenoie’ ] raceptldefaut PR ThankshndGoodbye var *[L2](m]l@®] .
"Nous riavons pas reconnu votre n” de tél.." D receptidefeut FRITel_mé wav |l @)
! ¢ [®D (FRICalbar : xLallm]le]

[ Edition siratégie dafichage | [ lie 2 jour fichier 'zppels |

- Un numéro dépendant du profil client, permet d’afficher un numéro de téléphone en fonction soit d’un critére
provenant du fichier client, soit en fonction du numéro appelé. Cela permet par exemple, d’afficher un numéro de
téléphone en fonction du département du client (pour un téléphone qui commence par 01, Hermes va afficher un 01...)
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Critéres de sélection du numero de telephone a afficher 4
Sile numéra zppelé commencs p-arl.l-Il o1 | | afficher le numére |- |.I-I| | etlemm EJ -
Si le numéro appelé commenca parl.l-Il 02 | | afficher le numére | = |.I-I| | etlerom :
-
Ajouter une condition @

CRITERES SUR LE FICHIER CLIENT

Sélectionner une colenne du fichier cient| PORTABLE -

Si |z valeur dans |z fichier dlient commence par|.l-1| | | afficher le numére | w | &l at Ierom

Ajouter une condition @

Si aucune condition ci-dessus n'est vénfise | afficher la SDA || 112233146 V_TRAIN » et b= nom

L valider [ Anouler ]

3.5 RAPPELS

GEMERAL ” MESSAGES WOCALX || RELATION CLIENT || RAPPELS * | MESSAGES ” OUNVERTURE || DEBORDEMENT ||

Diate butcire pour l2s rappels [ Accepter d'enregistrer des rappels 2w masimum jours aprés lappel o
|| Accepter d'enregistrar des rappels jusgu'au @

Paramétres du workspace || Sutonser |'agent 3 planifier un reppel 2n dehors des heraires d'ouventures définis sur la campagne

|| Autoniser 'agent 3 planifier un rappel 2n dehaors des horaires d'appel des clients définis sur |3 campagne

|| Afficher uniquement les rappels personnels sur [2cran de saisie de rappel de ['agent

Granularité utiliséz pour le cheix des heures de rappel E w | minutes

MNombre de rappel(s) personnel(s) 2 la méme date et heure gue l'agent paut planifier : rappelis). (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 o 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 @
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3.6 CREATION DU PLANNING DE TRAVAIL

l Parameres communs_J_Ouis | Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Définition des Plannings de

E ) FILES D'ATTENTE .
. travail ».
Gestion des files d'attents
Assistant de gestion des files d'attente

' Diefinition des plannings de travail l

I Cliquez sur Ajout |ﬁ] et créez un nouveau Planning.

Horaires d'appel des clients

@ MESSAGES & REPONSES
Contenu & partager
Modéles pour l'envei d'emails

Serveurs SMTP pour Fenvoi d'smals Dans votre planning, choisissez les jours et heures d’activité de votre planning. Si vous avez
(B} GESTION DES CARNETS DADRESSES des horaires continus, par exemple le Lundi de 9h a 18h non-stop, renseignez uniquement

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

QUALIFICATIONS

INFORMATIONS
Description ] FORMATION C

HEURES D'OUVERTURE

¥ Lundi De|4|09:00 ¥ a4 [18:00 ¢ etds|4 | 00:00(» a(4|00:00(»

¢ Mardi De[4/09:00 | a4 [12:00 ¢ etde|4 | 13:00(» a/4/18:00|»

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 | NUMERCTATICOM | RELATION CLIENT | PRESENTATION DU NUMERC | RAPPELS I OUVERTURE * ]
HORAIRE
Horaires de service | FORMATION C -
Jours fériésl — pas de jours fériés -- -

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

3.7 CREATION OU AFFECTATION DES JOURS FERIES

e e Votre campagne va avoir aussi besoin de Jours Fériés.

@ FILES D'ATTENTE

Gestion des files d'attente L., , . , Py
Assistant de gestion des files d'attente jours fériés sélectionnez « Gérer les jours fériés ».

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis dans le menu Heures de Service &

E HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES
Dfinition des plannings de travail
Gérer les jours férigs
Horaires d'appel des clients

— Cliquez sur Ajout |—J et créez un nouveau groupe de jours fériés.
MESSAGES & REPONSES

Contenu 3 partager
Modéles pour l'envoi d'emails , ers . L., . | |}
, BT Créez différents jours fériés dans votre groupe a I'aide de la touche . Un
Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails
) GESTION DES CARNETS D'ADRESSES jour férié peut étre en occurrence simple, ou récurrent sur chaque calendrier

annuel. Vous pouvez créer des demi-jours fériés, et pour chaque jour férié, jouer
W§ STATUTS DE PAUSE . . .
un message sonore différent de votre message sonore habituel (utile sur des

QUALIFICATIONS campagnes entrantes bien sir).

HNetV5_Administration_Outbound_UserManual_v1.0_FR_Checking Date 9/26/18 Page 17



VOCALCOM

LISTE DES JOURS FERIES DU GROUPE
Descripion |i<]) FERIES
DATE [moTiF
17.04 | PacuEs [«
0105 Metif
()
05.06.2017 Fenteodte
17.05.2017 | Séminaire |
Type [ Récurrent - Date [ 25.12 =
Moil[liboel ] Message =) =2l
Heure da début[4 [ 00 00| Heursdefin[« [ 23 59| »

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

| GEMERAL ” NUMERCTATIOMN ” RELATION CLIENT ” PRESENTATION DU NUMERD " RAPPELS ” OUVERTURE *
HORAIRE
Horaires de service | FORMATION -
Jours fénds | FERIES -

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

3.8 CREATION DES QUALIFICATIONS D’APPELS

Paramétres communs ‘ Qutils ‘

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

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

Assistant de gestion des files d'attents , L., .., .
. statuts d’appel désirés pour votre campagne avant de la mettre en activité, car si vous

g%ﬁ"":'ﬂ"despz"?iﬂﬂsdema" modifiez les statuts d’appel plus tard, vos statistiques ne seront plus a jour — les

EreT |E5 Jours 1enes

Horaires dappel des clients changements de statuts d’appel ne sont pas rétroactifs.

E MESSAGES & REPONSES
Contenu & partager

Modzles pour lenvai demails Cliquez sur « Paramétres Communs », puis sélectionnez « Qualifications ».

Serveurs SMTP pour l'envoi d'emails

@ GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

W0 STATUTS DE PAUSE

| QUALIFICATIONS I

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

Liste des groupes de qualifications

- DESCRIPTION
1 Service client B

2 Email

3 Télémarketng l@
4 Propesction

5 Quakficaions CGZM

6 EMAIL FORMATION -]

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

GENERAL '|| QUALIFICATIONS '|

Général: le nom du groupe de

Description|ie]) Fervice client | qualifications et la devise que vous
Devise [l £ |

voulez utiliser pour les bénéfices

e e e ot e = pet e les statistiques de production de cete =onimsstes  d’UNe ou plusieurs qualifications.
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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
DESCRIPTION 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 agents, comme par exemple Répondeur, car en numérotation prédictive ou progressive, environ 1 a 20% des
répondeurs peuvent remonter aux agents.

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

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

Seript agent [l1 MU_SINAXIA URL libre

l Qualification | ®l) 3 - Télémarketing | Exponer des données du fichisr client ot da |s base de statistioues

|Impossible de changer le groupe de qualification car la campagne est active.

Horaires d'appel des chents | - aucun horaire defin - -
Camet d'adressas | CRM -
Flanning pour I'agenda | — pas de planning — -

Enregistrement Auto : Vous pouvez également mettre en place un enregistrement des appels sur tous les statuts ou
lorsque certains statuts sont sélectionnés par les agents (par exemple, vous souhaitez conserver tous les appels qualifiés
en VENTE par vos agents pour des raisons administratives).

Dans I'onglet « Général » de votre campagne, dans Enregistrement automatique, cliquez sur la Ioupe|"—|.
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Choisissez entre « Enregistrement pour tous les statuts » et « Enregistrements pour certains statuts », et cochez les
statuts voulus. Sauvegardez en cliquant sur « Valider ».

GEMERAL | MESSAGES VOCAUX || RELATION CLIENT || RAPPELS || MESSAGES || OUVERTURE || DEBORDEMENT || COMPETENCES

PARAMETRES

MNuméra de téléphone de la campagne |l +33111223344 [[=1] istrement automatique e |

Mom de la campagnz el choix 1 | F'as d'enragistrement | -|
File d'attente | 501 - choix 1 ~[ 2
Enregistrement automatique 8l Pas d'snregistrement el Enregistrement pour tous les stafuts
Scénaria vocal el . i i
cenana vocst|= = Enregistrament pour certains statuts
Rerouter e client vers le SV1 &) lorsque I'ags =
faie numéno
repondeur

rappel personnel

relance

\ l Walider I I Annuler J /

3.9 REGLES DE RAPPELS

Vous pouvez vouloir utiliser des régles de rappels spécifiques pour certains résultats d’appels (occupés, abandonnés,
etc...). Le dernier onglet de la campagne, « Réegles de Rappels », vous permet de faire cela, en posant des réegles
spécifiques en fonction des statuts d’appels.

Attention de ne pas créer des régles qui n’ont pas de sens cependant !

‘ GENERAL ‘l NUMERCTATION ‘l RELATION CLIENT ” PRESENTATION DU NUMERC H RAPPELS ” OUVERTURE ‘l STRATEGIE D'APPELS ‘l REGLES DE RAPPELS | E n
Ajouter une régle d rappel pour - | Pas de réponse. >

FAUX NUMERQ
Rappel | Pas de rappel -
Régle de rappel avancée =

Il est possible de créer une regle de rappel pour chacun des statuts suivants :

GENERAL | nNumERoTaTION || RELATION CLIENT || PRESENTATION DU NUMERO ']|"' Sélectionnez le type statut d’appel pour lequel
Bjouter une régle de rappel paur - | Pas de réporse - vous souhaitez créer une regle de rappel
spécifique.
Occupeé
Répondeur kl - ) . | E:‘
Abandonné Cliquez sur « Ajout » et un nouveau

|_| Régle de rappel avancée I . .
= Reg Ppe Relance dont la planification est dépassée

pavé se crée dans la partie inférieure.

Rappel personnel

PAS DE REPONSE

Rappel ’[18413...7 i

Pas avant ...

Il est possible de choisir entre 3 regles de rappels simples :

4|00 :00)|» | heures

|| Regle de rappel avancee

« Rappeler dans ... heures » / « Ne pas rappeler avant ... heures » / « Ne pas rappeler ».
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PAS DE REPONSE

# aujourd hui
De: [4]08:00|» Rappelentre: |4]12 :01 | »
jour prechain | Lundi -

A:fal12-00)» et: |4|74:00|» —
dans (4| 1 | » | jour(s) |ﬂ

# aujourd hui
De: [4(12-01|» Rappelentre: |4 |18 :01 | »

jour : prochain | Lundi h
A lal1z-00)» et | 4]20:00/» —
dans (4| 1 | » | jour(s) |ﬂ
aujourd hui
De: [4[18:01» Rappelentre: |4 |08 -00 | » . .
jour : prechain | Lundi - |EJ
A lal20:-00)» et |4]12:00/» —
#® dans 4| 1 |»|jours) |ﬂ

I( Régle de rappel avancée ]

Si vous le souhaitez, vous pouvez également configurer des regles de rappels avancées.

Par défaut, si I'appel en absence a eu lieu entre 08h et 12h, le rappel de cette fiche sera programmé entre
12h01 et 14h00. Si I'appel a eu lieu entre 12h01 et 18h00, le rappel sera programmé entre 18h01 et 20h00,
enfin celui I'appel effectué entre 18h01 et 20h00 sera reprogrammé le lendemain matin.

3]

On peut ajouter et retirer des conditions avec les boutons =

3.10 STRATEGIE D’APPELS

GENERAL |  NUMEROTATION | RELATIONGLIENT || RAPPELS . OUVERTURE | STRATEGIE D'APPELS
STRATEGIE D'APPELS
Une stratégie d'appels est configurée pour cefte campagne l Edition I I Suppressi I
Ajouter des fichiers sons utilisables par les stratégies d'appels l Afficher liste ] l Ajouter I

Nom de la stratégie | =0 khmed

Call sirategy for campaign ahmed
Commentaires

Cet onglet permet dans le cas ou nous avons des numéros de téléphones différents, de les appeler sur différents créneaux
horaires.

Pour cela, il est indispensable de poser sur papier les différentes stratégies d’appel car Hermeés se basera uniquement sur
la configuration indiquée. Cette option est souvent utilisée pour de I'appel de masse car, si mal configurée, cela provoque
un arrét de production, puisque tous les scénarios ne sont pas anticipés.

4 CREATION DU FICHIER D’APPEL

Medias sortants | Réseaux sociaux |

Cliquez sur « Médias sortants », puis sélectionnez « Fichiers d’appels ».
™ eMISSION DAPPELS

Configuration des campagnes
Fichiers d'appels

Régles de distribution

Définir des caracténistiques clients
Gestion des profilers pour les quotas
Planificateur de requétes
Planification du taux d'abandons
Paraméires par défaut

/@ APPELS LIBRES

B ust=ors

Gestion de |a liste noire

Aprés avoir créé a partir du scripteur la table de données client, nous devons créer également un fichier d’appels, afin
d’injecter les données dans le fichier (a partir par exemple d’un fichier Excel). Le fichier d’appels sera utilisé par I’ACD
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pour la numérotation et pour conserver les statuts d’appel, tandis que la table client permettra de remonter les
informations aux agents.

A I'export, nous pourrons coupler ces deux (tables) fichiers pour lier les résultats des questions posées dans le script et
le statut d’appel. La correspondance entre ces deux fichiers se fait grace a I'indice (la fiche 1 du fichier client sera la fiche
1 du fichier d’appels).

Fichier d'Appel

Fichier Clients

- Données Clients - Numérotation

Extraction des données
téléphoniques

- Statuts d'appel

¢ Base de données e Utilisé par I'ACD

- Réponses du

Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau fichier d’appels.

Liste des fichiers d'appels

UTILISE | NOM DU FICHIER D'APPELS CAMPAGNE ASSOCIEE
AAL -

v A_CRM_INFO CRM_INFO )
4 DOCA E
A_FORMATION

v A_GDC GDC

v A |28 |- =

Entrez le nom voulu pour votre fichier d’appels, et allez pointer sur la base de données et le fichier client que vous avez
créé dans le scripteur.

| Ajout d'un fichier dappels ™ #| NOTE : Il est judicieux de nommer votre table
Nom du fichier d'appels. || | d’appel comme votre fichier client (ex :
Base du fichier d'appels | Training_vocalcem |+ « A_xxx », A pour appels) pour pouvoir la
Fichier client | - pas de fichier client — [+ retrouver plus tard rapidement dans vos listes.
[ Valider  J[  Anouler ]

Dans le menu « Informations », allez chercher dans « Campagne associée » le nom de la campagne que vous avez pré-
créé, cliquez sur la disquette pour enregistrer.

GENERAL 1 FILTRES ] B o |
Gestion du fichier client
1on du nichier chei
Oesipion i ‘ =) e )
Connexion| &) Training_voczleom | = Actions sur e fichier d'appels
Type de sarveur [&]) ORACLE |
Table dufichier d'appels [&]) C289_A_FORMATION | T
Fichiar client| ) Training vocsloom - C_FORM INTERNE |
Campagre 3ssociée | _ pas de campagne assoniée — - l
l—m Indure Exdure
Egle de dsmbUNe | _ gyucune rigle de distribution — - :
Profiler pour 25 U015 [ oo profilr [~ [ Resweindre ][ FReoder |
) Utiliser la liste noire F -

Sous « Gestion du fichier client », cliquez sur « Importer » pour commencer I'import de données.
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Dans « Fournisseur », sélectionnez le format de votre fichier source, puis allez chercher votre fichier. Lorsque vous
obtenez I'apergu, cliquez sur « SUIVANT » pour passer a I'étape suivante.

IMPORTATION DANS UN FICHIER CLIENT Hermes.Net Fichier dappels - A_FORMATION
T s e B . : WrZATHE Q

SELECTIONNER LA SDURCE DES DONNEES A IMPORTER

@ Fournisseur | Fichiar déimits " o * esv) - [Fiuhia| | q] ‘

‘ AUCUN APERGU DISPONIBLE

it It R oy

A cette étape, vous pouvez mettre en place un filtre d’'importation sur le fichier client. Si vous ne voulez pas filtrer votre
fichier source, cliquez sur « SUIVANT ».

IMPORTATION DANS UN FICHIER CLIENT ﬂs-NEt Fichier dappels - A_FORMATION
L i R = N i B < B - ] - W EEcA R LTS Q
CREER UN FILTRE
? Aucun fitre st actuellement défin Ajouter un fle
APCRCU DE LA SOURCE “ MOMBRE D'CHREGISTRCMENTS A IMPORTER : 677 o
INDICE NOM PRENOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PAYS COMMENTAIR =
. =
1 Google Philip 155373232 540820002 28 rue de la paix 77200 France
2 Jackson Daniel 155373232 760091033 27 rue de la paix 21820 France
2 Kent Clark 155373232 5450060619 28 rue de la paix 21210 France rappel de la fic!
4 Suez. Luis 166373232 546660510 8 rue de la guerre 35850 France
5 |bra Zlatan 155373232 540060519 20 rue de la paix 35850 France
8 Arer Rayan 166373232 546665619 30 rue de la paix 35000 France
7 Lexcus ‘Canmille 166373232 546660510 31 rue de la paix 35650 POLOGNE
8 Carter Samantha 155373232 760091033 32 rue de la paix 35770 BRESIL =
2 Hammond Georges 155373232 545555519 2 rug de la guamres 35850 France
10 White ‘Omar 155373232 545560519 28 rue de la paix 35850 France
1 Zoro Roronoa 155373232 540060519 20 rue de la paix 35160 Espagne
12 Ronaldo Cristiano 155373232 750001033 30 rue de Ia paix 35750 France
13 errati Marco 155373232 640820002 25 rue de la paix 35850 France
14 Maszi Madis 166373232 760291038 26 rue de la paix 44000 France
15 Luffy Doriane 166373232 546660510 27 rue de la paix 44120 France
1B Hung lao fatima 155373232 545560519 28 rue de la paix 14330 France
7 Liu kang josnnie 155373232 646668510 Bruedelagueme | 14140 France T
18 James Eliane 166373232 546660510 20 rue de la paix 14740 POLOGNE -
4 [ | 3
| H H Pjouter un filtre sur les données & importer H
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L’option « Correspondance automatique » peut vous étre utile pour faciliter le mapping, si les termes correspondent

(ex : TEL pour TELEPHONE).

Vous pouvez dédoublonner sur les valeurs de vos colonnes afin de ne pas importer des fiches avec des données doublées.

Vous pouvez également vérifier le format des téléphones, en sélectionnant « numéro téléphone ou « téléphone

national » cela ajoutera un zéro si nécessaire (comme par ex pour les fichiers Excel).

Cliquez sur « SUIVANT » pour passer a I'étape suivante.

MPORTATION DANS UN FICHIER CLIENT

G‘ Hermes.Net

VOCALCOM

A cette étape, vous réalisez le mapping entre les colonnes de votre fichier source et celles de votre fichier client. Il s’agit
de faire correspondre les colonnes du fichier a importer avec les colonnes de la table client.

Fichier d'appels - A_FORMATION

0
)

SELECTION DES CHAMPS A IMPORTER.

[ Camespondance automatique ]

Valleurs nen affectzes Destination ~ Source Dédoublonner Format

- valeur sUtoincrEmentés - |w Valeur numninus - . a

cP GUID_CONTACT_ID [-ron renssigné- |- - aucune vérfication - -

EMAIL_CLIENT =Y COMMENTAIRES [ COMMENTAIRE - [ - 2ucune vérfiestion - [+

INDICE EMAIL | - non renseigne - - - sucune vérification - |

PAYS NOM [ NOM - [ - aucune vérification -~ [

PORTABLE PAGES [ - non renssigné - - - Zucune vérification - -

Seats_Agentid PAGES_VAL [ - nan renseigna - - ~ aucune vércaton - -

Stats_Agenthlame @ PRENOM [ PRENOM - - sucune vérification - -

Stats_StatusCode TELEPHOMET [ ~ran renssigné - - “aucune vérfeaton - |

Stats_StatusDetail TELEPHOMEZ | - non renseigné - - - sucune vérficatian - -

Stats_StatusGroup MODE_PAIEMENT [~ non renseigné - - - sucune vérficaton - |

Stats_StatusTent - MODE_PAIEMENT_VAL [ - non renseign - - - sucune vérficaton - | <
APCRCU DE LA SOURCE MOMBRE D'THREGISTREMENTS A IMPORTER - 677 @
INDICE NOM PRENOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PAYS COMMENTAIR +
0 :‘
1 Google Philip 155373232 540620002 26 rue de la paix 77200 France ;
2 Jackson Daniel 156373232 780001038 27 rue de la paix 01820 France
3 Kert Clark 156373232 540566610 28 rue de la paix 21210 France rappel de la fich
4 Suez Luis 155373232 549556510 2 rue de la guarrs 35850 France -
4 [ m, | 3

94 ——

b

Cliquez sur « IMPORTATION ».
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IMPORTATION DANS UN FICHIER CLIENT
N I BN O

RESUME DES DONNEES OUI SERONT IMPORTEES.

E Tous les enregistrements sont valides et seront importés.

RECAPITULATIF DU MAPPING CHOISI
@ Destination - Source
COMMENTAIRES : COMMENTAIRE
NOM : NOM
PRENOM : PRENOM

APERGU DE LA SOURCE NOWBRE MENREGISTREMENTS A IMPORTER : 677 0

INDICE NOM PRENOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PEYS COMMENTAIR &

. ]

1 ‘Google Philip 166373232 B40820002 26 rue da la paic 77200 Franca

2 Jackson Disnial 166373232 TG0201038 27 rue da la paic @1620 Franca

3 ant Clark 166373232 545555810 28 rue de la paix @1210 France rappal de Ia fic

4 Suez Luis 155373232 545555819 8 rue de la guemrs 35850 France 3

5 lora Zlatan 155373232 540500619 28 rue de la paix 35850 France

(] Acer Rayan 155373232 540000010 30 rue de la paix 35000 France

T Lexus Camille 155373232 540565619 31 rue de la paix 35650 POLOGNE

] Carter Samantha 156373232 To0eo103e 32 rue de la paix 35770 BRESIL |

a Hammond Georges 155373232 546565610 @ rue de la guars 35850 France

10 Wihite Omar 166373232 545555810 28 rue da la paic 36850 Franca

1 Zoro Roronoa 156373232 54556856810 20 rue de la paix 35180 Espagne

12 Ronaldo Cristiano 156373232 780001038 20 rue de la paix 35750 France -

< | T | +
@ e — oj

Votre fichier client est rempli. Vous allez maintenant importer certaines données, dont le(s) téléphone(s), dans le fichier
d’appels.

Cliquez sur « IMPORTER DANS LE FICHIER D’APPELS ».

A cette étape, vous pouvez mettre en place

. .
IMPORTATION DANS UN FICHIER CLIENT Hermes.\et Fichier d'appels - TESTS
I EEEE B B . - VWL EUS 9

RESULTATS DE LIMPORTATION

E Tous les enragistrements ont té importés avec succés.
RECAPITULATIF DU MAPPING CHOISI
@ Destination : Source
ADRESSE : ADRESSE
CODE_POSTAL : CP
COMMENTAIRES : COMMENTAIRE
NOM - NOM
PRENOM : PRENOM
TELEPHOME : TELEPHONE
VILLE : PAYS

APERGU DE LA SOURCE MOMBRE [FENREGISTREMENTS A IMPORTER : 677 (T

INDICE MOM PRENOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE cP PRYS COMMENTAIR ~

1]

1 Google Phillip 156373232 540820002 26 rue de la paix T72e0 France

2 Jackson Daniel 155373232 760991038 27 rue de la paix 21620 France

2 kant Clark. 156373232 5456605610 28 rue de la paix 21210 France rappel de la fic

4 Suez Luis. 156373232 546650510 Brue delagueme | 36850 France

5 lbra Zlstan 156373232 546650510 20 rue de la paix 36850 France

[ Aoar Rayan 155373232 540000610 30 rue de la paix 35000 France

T Lascus Camille 166373232 545658510 21 rue de la paic 36850 POLOGME

B Carter Samantha 156373232 750001038 32 rue de la paix 35770 BRESIL

e Hammaond Georges 155373232 646660610 @ rue de la guemre 35850 France -

4 | n | +

cliquez sur « SUIVANT ».

un filtre d’importation sur le fichier d’appels. Si vous ne voulez pas filtrer,
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IMPORTATION DANS UN FICHIER D/APPELS ﬂT\s'NEt jackacydannel: STESTS
LB 2 N - N . N -] ' : — Q
SELECTION DES NUMEROS DE TELEPHONE d a ique
Valeurs non affectées Destination ~ Source Dédoublonner Format
- détection & partir des. nurnéros-lv- - zucune vérfication - - . —

EMAIL_CLIENT Numéro de téléphone 1 [ TELEPHONE [+]" 0 [Tékphonerational ||

INDICE =] Numéro de téléphone 2 [ PORTABLE [« 1 [Tekphorenational |+

PAYS Numéro de téléghena 3 [ ~non renseigns - [=] © [Mumérmdetdiéphone |+

Stats_Agentd Numéro de tléphons 4 [ ~nan renseigns - [+] © [Mumémdewiéphare |+

Swats_Agenthlame Muméro de téléphone 5 | - Nan renseigné - | - [ ‘ Numéro de télephane -

Stats_StatusCode Muméro de téléphone 6 | - non renseigné - | > O ‘ Muméro de téléphone -

Stats_StatusDetail Numéra de téléphone 7 [ - nan renseigné - [+] @ [Mumérodeléphone -

Stars_StatusGroup E MNuméro de téléphane & [ - non renseigne - [«] @ [MNumérode léphane -

Stats_StatusTest Muméro de téléphone 9 [ - nan renseigne - [+] @ [ MNuméro deléphone - -

Seats_StatusTextDetail Les numéros nationaws impori#s sont du pays - | France (+33) ‘ -/ * Champ cbligatire

érfier le format des 100 premidres lignes @

APERGU DE LA SDURCE ' HOMBRE D'ENREGISTREMENTS A IMPORTER : 677 0
INDICE NOM PREMNOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PAYS COMMENTAIR +
0

1 ‘Google Philip 165373232 540820002 25 rue de s paic 77200 France

2 Jackson Danial 166373232 780001038 27 rue de s paix 1820 France

3 Kent Clark 166373232 546686510 2B rue de la paix 21210 France rappel de la fich

4 Suez Luis. 155373232 540000019 & rue de la guerre 35850 France -
< | n | >

gEiC oo s i o

A cette étape, vous réalisez le mapping entre les colonnes de votre fichier de données clients et celles de votre fichier
d’appels, en sélectionnant les colonnes téléphones a relier a la table d’appels. Cette étape est similaire a celle du fichier
client.

Cliquez sur « SUIVANT » pour passer a |'étape suivante.

r -
IMPORTATION DANS UN FICHIER DAPPELS %S-NEt Fichier d'appels : TESTS
T I DTS B . s VWL dEUS 7]
SCLECTION DES AUTRES CHAMPS A IMPORTER A 4 | = a Baque |
Valeurs nen affectées Destination ~ Source Dédoublonner  Format
ADRESSE - ~valeur avto-incrémentée - Valeur numérique
=] Mémo (pariie 1) [ron renseigné- v [-aucune vérfication- |+
cp Méma (parie 2) [ - non renseigné - [+ [“aucune vérfication- |+
EMAIL_CLIENT Méma (partie 3) [ - nan renseigné - 2 [ - 2ucune vérification - -
INCICE Mémo (partie 4) | - non rensaigné - ] [ - 2ucune vérification - -
NOM
PAYS @ Séparateur pourleméma [l | (caractére ‘sspace’ par défaut)
PRENOM [ Programmer une date et heurs de rappel pour les nouvelles fiches impertées
f"" food 5 = [ Exclure les nouvelles fiches imporées
APERCU DE LA SOURCE s HOMBRE D'ENREGISTREMENTS A IMPORTER - 677 0
INDICE MNOM PRENOM PORTABLE TELEPHOME ADRESSE cP PSS COMMENTAIR &
a
1 Google Prilip 156373232 640520002 26ruedelapsx | 77200 France
2 Jackson Darniel 155373232 780001038 27 rue de la pate 91820 France
Hant Clark. 155373232 845656510 28 rue de la patc 21210 France rappel de s fick
4 Susz Luis 155373232 845656510 8 rue de la guerre 385850 France
5 Ibra Zistan 185373232 43085510 20ruedelapsix 35850 France
8 Ager Rayan 185373232 43085510 ruedelapsic 35000 France
7 Lexus Camille 185373232 s4a088510 Nruedelapsic 35650 POLOGNE =
< e | 3
i S 3

Vous pouvez importer d’autres valeurs dans le fichier d’appels en tant que mémo, comme le nom et prénom du
prospect.
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Cliquez sur « SUIVANT » pour passer a I'étape suivante.

IMPORTATION DANS UN FICHIER CYAPPELS Hermes.Net Fichier d'appels : TESTS
T —— : WEZAEUS Q

RESUME DES DONNEES QUL SERONT IMPORTEES

E Tous les enregistrements sont valides et seront importés.
RECAPITULATIF DU MAPPING CHOISI

@ Destination : Source

Muméro de téléphane 1 : TELEPHONE
Muméro de téléphane 2 : PORTABLE

APERCU DE LA SOURCE * MOMBRE 'ENREGISTREMENTS A IMPORTER : 677 0
INDICE MNOM PREMOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PAYS COMMENTAIR: &
. I
1 Google Philip 155373232 540820002 26 rue de la paix 77200 France
2 Jackson Daniel 156373232 780201038 27 rue de la paix 81820 France
3 Kent Clark 155373232 5455066510 28 rue de la paix 21210 France rappel de la ficl
4 Suez Luis 155373232 545566619 8 rue de la guarre 35850 France =
5 lbra Zlatan 155373232 5455066510 20 rue de la paix 36850 France
g Ager Rayan 156373232 545566510 30 rue de la paix 35000 France
T Lawcus Camille 166373232 545566510 21 rue de la paix 36850 POLOGME
B Carter Samnantha 155373232 TE0201038 32 rue de la paix 35770 BRESIL
a Hammond Georges 156373232 545566510 B rue de la guers 35850 France Bl
10 White Omar 155373232 545565510 28 rue de la paix 35850 France
1 Foro Roronoa 156373232 545566510 20 rue de la paix 35180 E=pagne
12 Ronaldo Cristiano 155373232 TE0201038 30 rue de la paix 35750 France
13 st Marco 155373232 548520002 25 rue de la paix 35850 France -
4 m | +

It R a3

Votre fichier d’appels est presque terminé. Cliquez sur «IMPORTATION» pour finir I'import.

IMPORTATION DIANS UN FICHIER D'APPELS Hermes.Net Fichier d'appels : TESTS
 ———— —— : WrZdEHS Q

RESULTATS DE LTMPORTATION

B Tous les enregistrements cnt £t& importés avec succes.
RECAPITULATIF DU MAPPING CHOESI

@ Destination : Source

Muméro de tképhone 1: TELEPHONE
Muméro de tképhone 2 : PORTABLE

APERCU DE LA SOURCE * HOMBRE 'EMREGISTREMENTS A IMPORTER - 677 0
INDICE NOM PREMNOM PORTABLE TELEPHONE ADRESSE CP PAYS COMMENTAIR.
. 1
1 Google Philip 156373232 548820002 26 rue de la paix Tr2e0 France
2 Jackson Daniel 1656373232 T802091038 27 rue de |a paixc 81820 France
3 Kent Clark 156373232 545855519 28 rue de la paix 21210 France rappel de la fic!
4 Suez Luis. 156373232 545855519 Brue delaguere | 35850 France =
5 lbra Zlstan 156373232 545855519 28 rue de la paix 35850 France
g Agar Rayan 1656373232 545566518 30 rue de la paixc 35000 France
T Leseus. Camille 156373232 545855519 31 rue de la paix 35850 POLOGNE
B Carter Samantha 156373232 TE0921038 32 rue de la paix 35770 BRESIL
a Hammond Georges 1656373232 545566518 B rue de la guemrs 35850 France I
10 White Omnar 156373232 545855519 28 rue de la paix 35850 France
1 Foro Roronoa 1656373232 545566518 20 rue de s paic 35180 Ezpagne
12 Ronaldo Cristiano 156373232 TE0921038 30 rue de la paix 35750 France
13 errati Marco 156373232 548820002 25 rue de la paix 35850 France -
4 | T | +

ko - V]

Votre fichier d’appels est désormais rempli, ainsi que votre fichier clients. Vous pouvez fermer la fenétre.
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Avec la loupe dans le menu de base, vous pouvez voir que vos fichiers contiennent désormais des fiches :

GENERAL® L FILTRES ] m
Gestion du fichier client
Deserption []] f (mecger,] (o Eeponec] (Sucnmer |

Connexion &) Training_vecalcom

|
|
Type de sarveur ) ORACLE |
|
|

Actions sur le fichier d'appels

Table du fichier dappels &) C289_A_FORMATION
Fichier client []) Training_voezleom - C_FORM_INTERNE

Campagne assaciée [ TRAINING

[~]
R o Inclure Excure
Régle de dlsmbuunnl  zucune régle de R |v| |—|
Profe pout 9596025 | g e e [__Restreindre ][ Fecycler ]
@ Utiliser [z liste ncire Melznger Affecmtion
Informaticns du fichier d'appels /S 8B

FICHIER D*APPELS |r FUSEALIX HORAIRES |r FICHIER CLIEMT

AAPPELER TERMINES
Nen traités : 769 Exclus : 0
Arappeler (ghabal) - 0 Complétés : 0
A rappeler (persa) : 0 Ingoignables : 0
A renumératar - 0 Ne plus appeler (régles de rappsls) - 0
Rappels systémes : 0 Faux numéros : 0
En cours d'appel : 0 Dans la liste noire : 0

Total : 769

SUS-=T-—

Revenez dans votre campagne, et dans I'onglet « Général », allez choisir votre fichier d’appels :

| - |
GEMERAL * [__MNUMEROTATION |[ RELATIONCLIENT |  PRESENTATION DUNUMERO | RAPFELS |l OQUVERTURE [ STRATEGIEDAPPELS |[ REGLESDERA 4 » H o
PARAMETRES
Nom de I campagne &) TRAINING |
Fichier d'appels | 4_FORMATION 2 |
lanification des appels | — pas oe pl n— K3l
[ P=s [=n|

5 ACTIVATION DE LA CAMPAGNE

Liste des campagnes d'émission d'appels
FILE ETAT 5! NOM DE LA CAMPAGNE

3

5586 Active FB_CAMPAGNE_AS
FORMATION_VOC

124 Active GDC

MAIL_TEST

MICHAEL _FORMATION
QUOTAS

AL

X

[

BEMEE

B@m
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Bravo !l Tous les éléments ont été implémentés dans la campagne, pour en avoir un apercu, cliquez sur le

bouton L&
[ 8 FICHIER D'APPEL
Nom du fichier d'appels : A_GDC
Fichier client : Training_vocalcom - C_AB
[ 8 CAMPAGNE SELECTIONNEE

Nom de la campagne : GDC
Id de la campagne (ou SDA) : E4733355A6351534
Type de numérotation : preview

Cliquez maintenant sur (bu] pour I'activer et lancer la numérotation de votre fichier d’appel.

6 END OF DOCUMENT

T+ 14141

[ £ AGENT(S)

1000 - Takamura

1001 - Matahashi

1002 - Makunouchi

1043 - EXO2 FORMATION

1044 - PRO AGENT

1100 - 's 1 Franck

2014 - Jenny 1 Jenny 1

9999 - VOCALCOM FORMATION

[ 9 QUALIFICATIONS

Groupe : 4 - Propesction

[ £ SCRIPT ECRAN

Script agent : Script Entrant/sortant RCH 1

[ £ PLANNING

Horaires de service : HORAIRES PRO
Jours fériés : FERIES_PRO
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