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VOCALCOM

A PROPOS DE CE DOCUMENT

Ce document va vous expliquer comment gérer les appels entrants et sortants de vos clients, 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 parametrent la création d’agents 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 siege est situé 7
rue de Tilsitt 75017 PARIS — FRANCE. Le nom HERMES.NETE 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.l.) sans I'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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1 ADMINISTRATEUR : AFFECTATION DES CAMPAGNES/FILES

1.1 CONNEXION A HERMES

& Hermes Net - Google Chrome ] X
@ Sécurisé | https//fr-cloud.vocalcom.com/hermes_net_v5/Admin/Launcher/launcher aspx Q
. Dans votre navigateur internet, saisissez |'adresse
| =g e Business s | devotre serveur pour vous rendre sur la page d’accueil
& /[ Contacts center Solutions Hermes.net v5
IDENTIFICATION APPLICATIONS L CONFIGURATION I OPTIONS
Identifiant : | Mot de passe : | Station

Vous devez remplir les champs “Identifiant” et “Mot de
passe” de votre compte Administrateur, il ne vous reste
plus qu’a cliquer sur le bouton vert pour valider.

2 > > Call Center Technology

Il'y a trois interfaces sur lesquelles les affectations peuvent s’effectuer :

e Interface d’Administration
e Interface Supervision
e Interface Agent

A savoir que depuis un compte administrateur il est possible de lancer les trois interfaces.

1.2 NAVIGATION DANS L'INTERFACE D’ADMINISTRATION

>

1 . . , .

N = ———— Une fois connecté en tant qu’Administrateur,

(y 5 Contacts center Solutions  cliquez sur le menu “Applications”, puis sur 'onglet
A\Y H. H ” H 7

IDENTIFICATION I APPLICATIONS ! CONFIGURATION OPTIONS AdmInIStratlon ’ lancez enSUIte Ilnterface

it d’Administration en cliquant sur le bouton vert de
T validation placé en bas a droite de la fenétre.

SUPERVISION \DMINISTRATION SCRIPTEF REPORTING AGENDA
Assistants de configuration
AR Ressources Humaines v a

; DEMARRER | INTERFACE
DEMARRER LASSISTANT SELECTIONNE W
IR . HRERLS s DADMINIS TRATION

> > ) call Center Technology

—

S Hermes.Net

Ressources humaines W Médiasentrants ;| Médiassortants .| Paramétres communs | outils |

L'Interface d’Administration s’ouvre dans une
nouvelle fenétre. Il faut a présent se rendre dans le
menu “Ressources Humaines” et sélectionner le
module “Gestion des agents”.

Liste des campagn & ADMINISTRATEURS
I SDA [FLE

3
s SUPERVISEURS

Gestion des superviseurs

Groupes de supervision

@

Gestion des agents

ompelences des agents

HUEH

' COMMERCIAUX
Gestion des plannings

Gestion des commerciaux
Afiectation aux plannings

& AUTRES CONTACTS

© ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES

5 STATIONS TELEPHONIQUES

B poses e TRAVAIL DES AGENTS
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Sur la page Gestion des agents, vous trouverez la liste des agents créés sur votre environnement.

S Hermes.\et ERp Rl
“ Avelrpiiriigedzyeirjr] [
Ressources humaines | Médias entrants | Medias sortants | Paramétres communs | Outils |

iste des agents Afficher uniquement les utilisateurs enregisirés sur le domaine |
= CODEAGENT | NOM, PRENOM RE-AFFECTE [ 2 ]
1000 Agent 1, - )
1001 Agent 2,
1002 Agent 3. E
1003 Agent 4, v E
1004 Agent 5, v

\ | 2000 Supervisar 1, - E

En tant qu’Administrateur, il y a deux fagons d’affecter des agents a des campagnes ou files, soit de
fagon collective (via le Workspace), soit de fagon individuelle.

1.3 ADMINISTRATEUR : AFFECTATION COLLECTIVE (WORKSPACE)

Lorsque I'on souhaite affecter plusieurs agents a une campagne sortante ou file d’attente, il est possible
de les affecter a celles-ci via un “*Workspace”.

Le Workspace se rapproche d’un groupe d’agents, on y affecte des files d’attentes et des campagnes
sortantes, ainsi que différents paramétrages pour les droits et/ou restrictions accordés aux agents. De cette
facon, si le Workspace est attribué a un agent, tout le paramétrage prédéfini lui sera appliqué, il sera donc
affecté aux campagnes et files qui sont affiliées au Workspace.

Pour ouvrir I'interface d’édition du Workspace, il faut sélectionner un agent parmi la liste des agents (ligne
grisée), puis se rendre dans I'onglet “Applications”.

T

I )1 wright & Vecalcom
Henmes.Net SR E T g g
“ Avelrriziigersiele)r)

Ressources humaines .| Meédias entrants .| Meédias sortants .| Paramétres communs ;| Outils |
Liste des agents Adficher uniquement les utilisateurs enregistrés sur le domaine ||
= - N
000 Ages @

oot e 2.

1002 Agent 3,
1003 Agent4, v ]
1004 Agent 5. v

2000 Supervisor 1, - @

GENERAL * || __comPETEncES || APPLICATIONS I’ DROITS | arFEcTaTion | crouf« »| [ H B

DONNEES PERSONNELLES

Code agent | =] 1000 | Mot de passe [0 v |
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Dans l'onglet “Applications” se trouve une liste des Workspaces déja créés. On peut alors créer un nouveau
Workspace en cliquant sur le bouton “ajouter” ou alors en cliquant sur le bouton “modifier” @
pour modifier un Workspace choisi.

L’éditeur de Workspace s’ouvre dans une nouvelle fenétre.

GENERAL * | COMPETEMCES | APPLICATIONS I DROITS | | E 0

APPLICATIONS AUTORISEES
Workspace agent | -- aucun workspace — - [ 2 ] L&]

|| Agent sans interface

Planning de travail | — pas de planning - - Connexion automatique

Extension par défaut | 1 - Sip station for agent 1000 -
|| Supervision
|| Reporting

|| Survey Manager

® Raccourci vers l'interface d’édition du Workspace

A noter qu’il est possible d’ouvrir I'interface d’édition du Workspace directement depuis la fenétre d’accueil

d’Hermes.
-~
/———J e-Business & En effet, apres s'étre rendu sur
—— =

(T ; Contacts center Solutions  “Applications” puis sur 'onglet
2 / “Administration”, il n’est pas nécessaire de
E IDENTIFICATION || APPLICATIONS H CONFIGURATION H OPTIONS I Iancer I'lnterface adminlstration pour s'y
i —
£ site rendre. Sélectionnez le raccourci “Gestion
g Training_vocalcom '
1]
P c— des Workspaces” dans la liste déroulante
7] AGENT [ SUPERVISION ADMINISTRATION | SCRIPTER | REPORTING _ || AGENDA W . ) .. . ” . .
2 Assistants d’administration”, puis cliquez
] > Assistants de configuration , , . L, . ,
] ’;}x Gestion des Workspaces - sur “Démarré I'assistant sélectionné”.
L] ,
L DEMARRER L'ASSISTANT SELECTIONNE] @ DEMARRER LINTERFACE W N . L s
A DADMINISTRATION La fenétre d’interface d’édition du
A \
AL Workspace va s’ouvrir directement.

Date 5/10/19 Page 4
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L'interface d’édition du Workspace s’ouvre sur I'étape 1 “Environnement de Travail”. C’'estici que I'on va créer
un nouveau Workspace, ou que I'on va en sélectionner un pour effectuer des modifications.

T —

CREATION / MODIFICATION DENVIRONNEMENTS DE TRAVAIL AGENTS Hermes-Net WS TRAINING =

e 3(28/2018 12:30:47 PM
— I 1 T | NN N : - oS Copyiohe© Vocalcom

» 1-ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL

2 - SELECTION DES FILES D'ATTENTE . . A
\J Liste des workspaces agents disponibles Eh=tchel &P ‘q‘

3- APPELS ENTRANTS v
4-BOITES VOCALES o
. & WsTRAINING 8 ==
6-5MS ‘
Ws_PRO 8 &=

7 - APPELS SORTANTS = )
C weleaipes 8 Rk Em
8- CHAT
10 - RESEAUX SOCIAUX ‘ ws1_equipe_b ’1 gn t.n E|
11- OPTIONS DE LINTERFACE AGENT
12 - RESUME ET SAUVEGARDE ‘ WS1_EXO_PREVIEW sz go &1 ﬁ|

\ WS2_EXO_PREVIEW e =

Créer un nouvel espace de travail agent. ‘

Nom du workspace : | & Nouvel Environnement de travail

[l

Pour créer un Workspace, attribuez-lui un nom dans le champ se trouvant en bas de fenétre. Cliquez sur le

bouton ajout pour I'ajouter a la liste des Workspaces affichée au centre de la page.
Pour modifier un Workspace existant, sélectionnez-le dans la liste.

A gauche de la fenétre se trouve la liste des différentes étapes numérotées. Toutes les étapes permettent de
configurer des éléments du Workspace selon le média, pour le cas de I'affectation de campagnes/files les
étapes 2 et 7.1 devront étre paramétrées.

. . f i
° Ajouter des files d’attente :
T 13 T S ——
CREATION / MODIFICATION DENVIRONNEMENTS DE TRAVAIL AGENTS J Hermmes. Net WS TRAINING =
3282018 12:30.47 PM
[ - § 2§ - § - § - _§ i § -/ N i J . . Hermes Net V5. Copyright © Vogaloom.
1 _ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL SELECTION DES FILES DATTENTE
» {2_sELecnon pes ies paTienTe ) Sélectionner quelles files d'attentes seront utilisées dans ce workspace :
3- APPELS ENTRANTS "WS TRAINING.
4-BOTES VOCALES Ajouter une file d'attente : | w1 FORMATION_PRO v ]
5. FAX
* @ MEDIA RECENVED ON QUEUE - "FORMATION" SERONT TRA TES EN PREMIER
6-SMS
7 - APPELS SORTANTS —
)
&-EMALS Niveau de I'agent surla file d'attente - =093 | Niveau de lagent sur la file d'attente =1 99
9-CHAT
" Délai (s) - |=h 0 Délai (s) - |=0 0
10 - RESEAUX SOCIAUX .
Formation TRAINING
11- OPTIONS DE LINTERFACE AGENT
12- RESUME ET SAUVEGARDE ™
@ Training_vocalcom eMail
* @ FORMATONMAIL_Y

.THE TRAINING CHAT

|5;

FORMATION VOC IN

\_

=
=
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Vous pouvez vous rendre a I'étape 2 “Sélection des files d’attente” en cliquant directement sur I'étape
affichée a gauche, ou alors en usant des fleches de navigation en bas de la fenétre. Une fois sur I'étape 2, il
va étre possible d’affecter des files au Workspace.

On ajoute une file en la sélectionnant dans la liste déroulante et en I'ajoutant avec le bouton d’ajout.

® Ajouter des campagnes sortantes :

r . 1
CREATION / MODIFICATION D'EMVIRONNEMENTS DE TRAVAIL AGENTS ™ : Hermes-Net WS TRAINING =
I RS R B SN RN I 3/28/2018 12:30:47 PM
z EL'LE Hermes Net V5. Copyright © Vocalcom |
1-ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL APPELS SORTANTS - C riznte
2- SELECTION DES FILES DATTENTE ( - Y
o RS TS | l Ajouter une campagne sortante :  AMINE_FORMATION v I ‘
4-BOITES VOCALES
5-FAX _
6-5SMS Démarrée par défaut -
7- APPELS SORTANTS
» 7.1 -CAMPAGNES SORTANTES _
7.2 -OPTIONS DE LA BARRE DE COMMANDE Démarrée par défaut :

7.3 -SECTIONS DISPONIBLES .
vocalcom manual campaign ==
7.4 -CONTENU DES ONGLETS DE L'INTERFACE
5-EMAILS
9-CHAT
10 - RESEAUX SOCIAUX
11-0OPTIONS DE L'INTERFACE AGENT

12 - RESUME ET SAUVEGARDE

=d d

A I'étape 7.1 il est possible d’ajouter des campagnes sortantes. Il faut sélectionner une campagne sortante
dans la liste déroulante et I'ajouter en cliquant sur le bouton d’ajout.

Une liste des différentes campagnes sortantes ajoutées au Workspace sont affichées.

Les campagnes d’appels manuels peuvent aussi y étre ajoutées, leur code couleur est un orange foncé.

Affectations Agents_v2.0_FR Date 5/10/19 Page 6



VOCALCOM

® Sauvegarder les paramétrages du Workspace

Aprés avoir affecté les campagnes et/ou files au Workspace (et aprés avoir effectué d’autres paramétrages si
on le souhaite), il faut se rendre a la derniére étape, I'étape 12 “Résumé et Sauvegarde”.

CREATION / MODIFICATION DENVIRONNEMENTS DE TRAVAIL AGENTS ™ { dermes.-Net
i B > B 3 B 4 B 5 B i N / N i N 5 ]

WS TRAINING

37282018 12:30:47 PM
wiLdl'US

=

Herme= Net V5. Copyright © Vocalcom |

1
1

1-
2-
3.
4-
5.
5-
7=
3.
g-

=

1-

ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL
SELECTION DES FILES D'ATTENTE
APPELS ENTRANTS

BOITES VOCALES

FAX

SMS

APPELS SORTANTS

EMAILS

CHAT

- RESEAUX SOCIAUX

OPTIONS DE L'INTERFACE AGENT

» 12-RESUME ET SAUVEGARDE

RESUME ET SAUVEGARDE

( a

Récapitulatif des contextes utilisés.

(', APPELS ENTRANTS

1 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

r. BOITES VOCALES

1 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

0 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

0 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

2 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

-
L

2 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

0 Campagne(s) dans 2 Files d'attente

([ oppetssomants____________________________________________|#S8

3 Campagne(s)

Interface agent utilisée

INTERFACE_FOR_WS TRAINING m
[ VSAUVEGARDE - WS TRAINING ] -

=M 8

Cliquez une premiere fois sur “SAUVEGARDE : (NOM DU WORKSPACE)”, afin d’enregistrer les paramétrages

du Workspace.

o HERMES NET MESSAGE

Espace de travail sauvegardé avec succes.
Appliquer la configuration des files aux agents ?

OK Cancel

Un pop-up va s’ouvrir pour appliquer ce paramétrage a tous les agents qui ont déja ce Workspace. Il faut donc

cliquer sur OK pour affecter le nouveau paramétrage ainsi que les nouvelles affiliations des campagnes aux

agents.

Affectations Agents_v2.0_FR

Date 5/10/19 Page 7
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1.4 ADMINISTRATEUR : AFFECTATION INDIVIDUELLE

Pour affecter une campagne entrante ou sortante a un agent, il est possible de paramétrer cette affectation
de fagon individuelle. Seul I'agent sélectionné aura I'affectation de la campagne.

Aprés avec sélectionné un agent, cliquez sur I'onglet “Affectation” (attention, I'onglet apparait seulement
lorsqu’un Workspace est affecté a I’'agent dans I'onglet “Applications”).

Ressources humaines | Médias entrants | Médias sortants | Réseaux sociaux | Paramétres communs | Cutils |
Liste des agents
% CODE AGENT | NOM, PRENOM RE-AFFECTE
1000 Agent 1, -~
(%]
1001 Agant2, ()
1002 Agent3, (]
1003 Agent4, (2]
1004 Agent5,
1005 agent, Alpha v w @
GENERAL COMPETENCES AFFLICATIONS DROITS AFFECTATION H 0
|_FILE D'ATTENTE [NIVEAU  [ATTENTE | DEM. AUTO ] [ CAMPAGNE SORTANTE [TvPE [ DEM. AuTO |

R [B00 FEFVCL service queus [0 [o [ | 1 L ForRmATION preview

& o1 FoRMaTION E [0 | ®mE= O frest progressif

— [ fFeFveL ] i Ca manuslle

—
LEGENDE
par défaut définies dans e
Affectations sjoutées au workspacs
| e —————

Chaque campagne sortante ou file d’attente est précédée d’une case a cocher. Certaines cases peuvent déja
étre cochées par défaut, cela signifie que la campagne est déja affectée via un Workspace (une étoile présente
sur la ligne de la campagne symbolise cette affectation).

Les cases déja cochées peuvent étre décochées et inversement. L’administrateur a donc un total
contrdle des campagnes affectées a I'agent dans cet onglet.

A noter que lorsque I'on attribue ou désélectionne une campagne/file a un agent, on modifie le paramétrage
qui est attribué par le Workspace, I’'agent sera alors considéré comme “Ré-affecté” (colonne “Ré-affecté” dans
la liste des agents).

Attention, si le Workspace de I'agent est de nouveau sauvegardé et qu’il est appliqué a I'agent, ses
affectations individuelles seront effacées et seuls les parametres du Workspace lui seront attribués (la
sauvegarde du Workspace étant la modification la plus récente).

Affectations Agents_v2.0_FR Date 5/10/19 Page 8
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2 AFFECTATION DEPUIS LA SUPERVISION

v" Avant toute chose, I'affectation depuis la supervision ne peut étre paramétrée que sur des agents
connectés.

v' De plus, il faut au préalable que I'administrateur ait attribué le droit au superviseur d’effectuer des
changements d’affectation.

2.1 SUPERVISION : AFFECTATION INDIVIDUELLE

La supervision s’ouvre dans une nouvelle fenétre. Sélectionnez I'onglet “Agent”, suivi de “Ajouter une liste”.

&’Jmes I\Iet

~ Ligne @ ——— Ecouter 'agent 1001 ————— Enregistrer I'agent 1001 ——— Actions sur |'agent 1001 -

' Togin l Appel Ecouter Souffler \Gonférence Tout f Agent | Client !!@ Afficher Intéraction w

oEOR Utilisateursps - Contextes . - - =0
L Agentsy nternautesly SVl Appels enfrants y Appels sorhmsv Chatsy cmailsy = -~

Ajouter une liste Ecrans on
Ajouter un compteur
Ajouter une jauge
Graphigue en secteur
Graphique en aires
Visualisation des agents
Tableau de bord sortant

Back Office

Production par heure

Liste des appels traités

Résumé des appels par agent
Liste des rappels a effectuer

Liste des messages vocaux traités
Liste des conversations de chat
Liste des emails traités

Superviseurs

Ajouter une liste

Tous les agents connectés seront visibles dans cette liste en temps réel, avec diverses informations telles que
les files et campagnes qui lui sont affectées (respectivement dans la colonne “Files tél.” et la colonne
“Campagne”).

Utilisateurs Contextes

o neroses >
m__—mm

1001 Marie: Occupé En ligne {appel sortant) 00:08:14 ATMNA 1 1 50.00 %
Wl 1085 Meélanie Pause Pause 00:15:08 ASMA o 1 0.00 %
1072 Ezal Occupé En ligne {appel entrant) 00:05:56 518 AN 1 24 400% |
0 1082  Florine Pause (Pause Déjeuner)  Pause (Pause Déjeuner) 00:50:18 500 o 4 6022 % =
T 1088 Vanessa Attente Attente (réception) 00:00:10 50D 13 b 3824% |
T 1078  Florina Atterte Attente (réception) 00:00:05 505515 3 7 30.00%
[ 1052 Emna Occupé Attente 00:08:21 [ 0 000%
[ 1038  Ramatou Occupé Attents 00:01:00 o 0 0.00%
T 1128 Mouswaddick Attente Mumérotation 00:02:50 505515 1 1 533%
4| 1040 Renato Occupé Attents 00:04:10 o o 0.00%
T 1002 Deborah Attente Attente (réception) 00:07:33 50D o o 0.00%
T 1054  Mouha Attente Attente (réception) 00:04:20 512 o o 0.00%
i 1112 Reda Pause (Support N1 Exper Pause (Support N1 Expert)  00:05:12 500,501,502, ] o 0.00%

Affectations Agents_v2.0_FR Date 5/10/19 Page 9
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Pour modifier I'affectation d’un agent il faut sélectionner la ligne de I'agent dans la liste. Il y a ensuite trois

facons d’ouvrir la fenétre des affectations :

Ecouter l'agent 1128 Enregistrer I'agent 1128

Appel Ecouter Souffles Conférence [+ Ag Client

Ltilisateurs Contextes
Agents|y Intermautes » SVly Appels entrants|y Appels sortants

Actions sur I'agent 1128

Ljouter une liste Ecrans =

Ajouter un compteur
Ajouter une [auge -

1 Gmphlque en sed.eur

Tableau de bord sortant

—— — =
[Code s i C o T i O N I
b 1075 Az Production par heure &t travail (appel sortant)  00:00:04 500 Comparaison 21 2 91.30%

T 1068 Ma Liste des appels traités iame (call blending) 00:00:02 504,516 COMMERCEBCK_FPEL 18 4 B281%

/4 1004 So R.égumé 3 appe‘ls Eoyoent St travail (rappel sortant]  00:02:38 501504516 CITROEN_COMMERC 13 4 TE.4T %

- Liste des rappels 3 effectusr -

1078 De Liste des messages vocaux fraités Fnte (call blending) 00:00:25 500 CC_CompalersionyC 12 3 B86.36 % =
£ 1070 S Liste des conversations de chat Bgne (appel sortant) 00:00:02 CC_CompalesFurats [ 1 8571 % B
00 1074 An  Listedesemailsiraités |.|se (Pause Déjeuner)  O1:0208 500 CC_CompalesFursts 20 4 8333 %

157 E= Superviseurs mérotation 00:00:10 507,508,500 BYTEL_FIX1 12 ] 75.00 %

© 1054 Bk Aigugerune lisie |sie numérg 00:00:10 507,508,508 BYTEL_FIX1 15 2 B3.24 %

#1001 Ma &t travail (appel sortant)  00:00:36 ASNA_201803_A 1 1 50.00 %

W 1072 Elza BOISEQUE-HARISON Pause (Pause Toilette) Pause (Pause Toilette) 00:00:34 518 25 385%

—mm——m——

T 1012 MADOURES ANDOLSI Agtente Attente Sélectionner des agents 0.00 %

Rada Occupé Attente Envoyer un message 0.00%

=] 1054
_ Commencer un chat
__ Adficher la webcam de l'agent |-__
—

Afficher I'ecran de 'agent

InLera ir avec ['écran de l'agent
DEMISION 0es conver&atlons de chat

Annuler la demande d'assistance
Déconnecter des agents

Soit dans I'onglet “Agent”, sélectionnez le lien “Affectation des agents”.
Soit cliquez sur le bouton “Affectation” dans la rubrique “Actions sur I'agent”.
Soit faites un clic-droit sur la ligne de I'agent, et sélectionnez le lien “Affectation des agents”.

Une nouvelle fenétre s’ouvre (voir ci-dessous) afin de pouvoir y paramétrer les affectations.

ARRETER CE COMTEXTE

Etat Files d'sttent= =t campagnes En attente

B s04-coDi

D HDJ_BIS_COISO7

D HDJ_BIS_CDIS2
DHDJ_BIS_CDIS3
DHDJ_BIS_CODIS

D HDJ_BIS_CDIS2P

# P 505-BANCAIRE ) o [=]
}— DHDJ_BIS_BANCOT
}— DHDJ_BIS_BANC3
}— DHDJ_BIS_BANG2
L oxpu_sis BANCH

[# » s15-BANc TITRE g =1l

o Sauvegarder les modifications l VALIDER LA CONFIGURATION DES FILES l
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Avant toute modification, vous pouvez vous assurer que la fenétre correspond bien a I'lagent que vous

souhaitez réaffecter, le code agent et le nom de I’agent sont renseignés en haut a droite a coté de la croix de
fermeture de la fenétre.

Les différents contextes (Appels entrants, Appels sortants etc...) sont présents dans les onglets en haut a
gauche de la fenétre.

Pour chaque contexte il est possible de cocher ou décocher des campagnes sortantes / files d’attentes de
sorte a affecter ou non les campagnes aux agents (en Appels sortants, une seule et unique campagne peut
étre cochée a la fois).

Le lien de validation des modifications se trouve en bas a droite de la fenétre. Cliquez dessus pour sauvegarder
les modifications.

2.2 SUPERVISION : AFFECTATION COLLECTIVE A UNE CAMPAGNE/FILE

Toujours dans la fenétre Supervision, nous allons cette fois-ci sélectionner I'onglet “Appels Sortants”
(ou Appels Entrants, ou tout autre média), puis “Ajouter une liste”.

Ligne @ Ecouter l'agent 1128 Enregistrer I'agent 1128 Actions sur I'agent 1128
.ogin Appel Ecouter Souffler Conférence Tout Agent Client Afficher Intéraction
+ Utilizateurs Contextes _ _ =
' Intemautes y SVl 4 Appels entrants|y *Appelssortantsy Messageriey Chalsy  Emails y SElCREROpE

Ajouter un compteur
Ajouter une jauge
Graphigue en sectsur
Graphigue en aires
Affectation des campagnes
Tableau de bord

Back Office
Production par heure

Liste des appels traités
Reépartition horaire des rappels

Dans cette liste de campagnes créées dans le média choisi, sélectionnez la ligne d’une campagne sur laquelle
vous voulez affecter, désaffecter ou réaffecter des agents. Retournez ensuite sur I'onglet du média en
question et cliquez sur le lien “Affectation des campagnes”.

= [ 383 Agents ¢ |II‘EII'EIIEEI v Appels entrants Appels sortants|y Messagerie ¢ Chats|y

Ajouter une liste
A= houter un compteur
E__H_WHWWMH ‘B

B BANCOT Démamée Manuelie 0 0 0 0.00% Graphigus en secteur
el Sortants Man. Démamés Manuelle 0 1] 0 000% |-

e 4 Affectation des ca

¥ SUREM Démaméa Manuelle 4] ] 4] 10.00 %

¥ Appel Sortants Man. Démamée Manuelle 2 1] 0 10.00 %
;m-—--n-:—ml | ——

Test SUP Manuelle L] i} L] 10.00 % Liste des appels traités

Wl CAMAL H3 Amméige Predictive a o a 0.00 % Répartition horaire des rappels

0 Automate_LPM1 Arréige Zans agent 0 o 0 0.00 %

P Mo M mée Manuelle 0 o 0 0.00 %
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Une nouvelle fenétre s’ouvre avec le nom de la campagne a c6té du bouton “fermer” en haut a droite.

[ T

Affiecté  Agents pouvant travailler sur cette campagne Etat de I'agent
| # P 1018 - Fabien En ligne (apped sortant) E”
I # B 1023- CELINE l Attente (call blending) E”
| B 1024-LUCIE Attente (call blending) E”
l[ B 1025- Eus ] Post traval {appel entrant) E”
| # [ 1028 - SANDRA Post travail (appel manued) E”
| # P 1034 - Catherine En ligne (apped sortant) E”
| B 1048 - Romuakd Aftente (réception) E”
| # P 1085 - Kelly En ligne (appel sortant) E”
| B 1088 - Marine Attente (call blending) E”
| # P 1072 - Diamila Attente (call blending) E” -
¢ Sauvegarder les modifications VALIDER LA LISTE DES AGENTS SUR CETTE CAMPAGNE

Vous trouverez I'ensemble de vos agents connectés. Vous pouvez maintenant cocher ou décocher
I'attribution de cette campagne aux agents connectés. Il ne reste plus qu’a valider les modifications en
cliguant sur le lien en bas a droite de la fenétre.
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3 AFFECTATION DEPUIS L’'INTERFACE AGENT

L’agent peut avoir la possibilité de s’affecter ou non des campagnes qui lui sont affectées de base depuis
I"administration. Il faut bien entendu que I'administrateur lui ait donné le droit de démarrer ou d’arréter des
campagnes/ files.

En anente d'appel

Hermes

En attente d'appel

Attente sur les files formation

I
Quitter | Systéme g Demande d'aide Supervissur | ﬁ | ’I 16:41

Pour qu’il puisse avoir acces a cette fonctionnalité, le média sur lequel il veut effectuer une réaffectation doit
étre démarré. Tant que le média n’est pas démarré il ne pourra pas avoir accés au bouton qui lui affiche la
liste des campagnes/ files.

Quand le média est démarré le bouton apparaitra dans le bandeau de I'agent. Il se nomme “Campagnes” dans
le contexte “Appels sortants”, et il se nomme “Files” dans tous les autres contextes (voir ci-dessus).
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P ARRFTER LE CONTEXTE

Etat Fles d'attente et campagnes

(W] TRAmNG
FORMATION_VOC_IN

Rappel{s) perso pour I'heure a venir f

VALTDER LA CONFIGURATION DES FILES

4 END OF DOCUMENT

VOCALCOM

Lorsque I'on clique sur le bouton en question, une nouvelle
fenétre s’ouvre dans laquelle sont listées les files/
campagnes actives sur lesquelles I'agent peut se connecter.

Les files/campagnes déja cochées sont les files/campagnes
lancées par défaut. Pour une campagne sortante, il ne peut
y avoir qu’une seule campagne sélectionnée. Seules les
campagnes entrantes peuvent avoir plusieurs files cochées,
donc démarrées en simultanée.

En bas de la fenétre, cliquez sur le lien “Valider la
configuration” pour confirmer et appliquer les
modifications.
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