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Monter une campagne sortante
Hermes.Net V5
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Auteur : François Tarrida
Date : 22/07/2013
Descriptif du document

Ce document va vous expliquer comment créer et monter pas à pas votre campagne d’appel sortant sur Hermes Net V5, à l’aide de captures d’écran et d’indications courtes et précises.
Etape par étape 


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



Une fois que vous aurez acquis une certaine expérience dans le montage de campagne, vous serez à même de suivre le schéma de création que vous préférez, mais dans un premier temps, veuillez suivre celui que nous vous indiquons ici :
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DANS LE MODULE INTERFACE DESIGNER

1 – Montage du Script

2 – Création du Fichier Clients

3 – Création des Variables Globales

4 – Générer le script en production

DANS LE MODULE ADMINISTRATION

5 – Création de la campagne et choix des paramètres généraux

6 – Création du Fichier d’Appels et importation des données

7 – Création des comptes Agent
8 – Création ou affectation d’un ou + Superviseurs

9 – Création ou affectation du Planning de travail 

10 – Création ou affectation des Jours Fériés

11 – Création ou affectation des qualifications d’Appels 

12 – Création du carnet d’adresses (si module agenda utilisé)
13 – Création ou affectation des plannings de commerciaux (si module agenda utilisé)
14 – Création ou affectation des commerciaux (si module agenda utilisé)
15 – Règles de Rappels

16 – Visionnage final du résumé de la Campagne

17 – Activation de la Campagne
Les actions dans le module Interface Designer
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1- Montage du script
Tout d’abord, vous allez créer le script (l’argumentaire pour les téléacteurs), en suivant un modèle que vous aurez préalablement établir. Il est fortement conseillé de poser sur papier les différentes étapes de votre script, et de savoir combien de pages vous allez  utiliser, quelles sont les questions que vous souhaitez que le téléacteur pose, etc… Faites un storyboard de votre script, en plaçant les fenêtres, les objets, etc…. Il sera beaucoup plus simple et plus rapide de créer votre script si vous savez ou vous allez.
Dans le module, allez sur l’onglet « Créer un nouveau script » et créez un nouveau script écran en lui donnant le nom que vous désirez. Une fois que le script est créé, vous pourrez y accéder directement depuis le menu d’accueil de Hermes V5 via la fonction « Editer ce script ».
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Dans le script, créez votre script à l’aide des différents menus, des variables, et des objets disponibles et établissez les propriétés de ceux-ci. Pour plus d’aide sur le scripteur, veuillez-vous référer au manuel « Interface Designer ».
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Il vous faut aussi créer des actions selon votre besoin, en vous servant de l’écran de création d’actions et des commandes disponibles.
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Pour plus d’aide sur les actions, veuillez-vous référer au document « Actions dans le Scripteur » existant pour la V4.


2- Connexion du Fichier Client

Une fois votre script créé, il faut créer la connexion du fichier client, dans lequel nous importerons plus tard les données des clients.

Cliquez sur le menu « Connexions », et sélectionnez « Gestion du/des fichiers clients » :
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Choisissez la « Connexion » à la base voulue, et créez une nouvelle table dans « Table de données » :
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NOTE : Il est judicieux de nommer votre table avec un nom qui coïncidera avec le nom du fichier d’appel (ex : « C_xxx », C pour clients).
Cliquez sur « Tout Sélectionner ». Vérifiez dans la liste des objets que les colonnes qui seront créées correspondent aux infos que vous souhaitez garder dans le fichier client. Par exemple, il se peut que vous ne vouliez pas garder les choix visités dans une liste d’objections.
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Cliquez sur « Tout Connecter ». Dans la liste des objets, vous voyez quelle connexion a été établie pour la lecture et l’écriture des données.
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Cliquez sur « Enregistrer ». Un pop-up vous affiche un résumé de votre connexion. Cliquez sur « Enregistrer » pour compéter l’enregistrement du fichier client.
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NOTE : Si vous modifiez votre script plus tard, et rajoutez des champs que vous voulez renseigner sur le fichier client, il vous faudra refaire cette même manipulation.

3- Création des variables globales

Une fois votre fichier client créé, il faut vous occuper des différentes variables que vous avez placé dans vos champs texte (ex : $NOM). Pensez bien à cocher la case «Evaluer » dans les propriétés « Comportement » du champ texte.

Cliquez sur le menu « Modules », et sélectionnez « Définir les variables globales » :
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Allez chercher la bonne base dans « Connexion » et pointez sur le fichier client que vous avez créé dans « Table ». Cliquez ensuite sur « Création Auto Variable » :
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Votre liste se peuple de toutes les variables présentes sur le script. Effacez les deux premières « $INDICE » et « $GUID_CONTACT_ID ». Cliquez ensuite sur « Appliquer ».
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NOTE : Dans le cas de variables uniquement présentes sur des actions, pensez à les créer manuellement dans votre liste de variables globales avec une valeur « » .
4- Générer le script en production

Il ne vous reste plus qu’à générer votre script en production (à la différence de en développement, cad. En circuit fermé pour le test), pour le rendre disponible dans l’administration.

Cliquez sur le menu « Scripts », et sélectionnez « Générer le script » :
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Cliquez ensuite sur « Générer », après avoir coché la case « Production ».
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Les actions dans le module Administration
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5- Pré-création de la campagne

Votre script est créé, et mis en production. Vous allez maintenant monter votre campagne, en imbriquant dedans tous les éléments nécessaires à son bon fonctionnement. Une campagne est une suite d’éléments vitaux, qui permettent d’animer la numérotation. Certains éléments sont indispensables, tandis que d’autres sont optionnels.
 

NOTE : Le sous-menu « Paramètres par défaut » vous permet de créer des paramètres communs à toutes vos campagnes sortantes, appliqués par défaut.
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Cliquez sur le menu « Médias Sortants », et sélectionnez « Configuration des campagnes » :
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Cliquez sur « Ajout » pour créer une nouvelle campagne :
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Entrez le nom désiré, ainsi que l’ID (par défaut, choisi automatiquement). Cliquez ensuite sur « Valider ».
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Sous les différents onglets, vous allez pouvoir mettre en place tous les éléments de votre campagne.

[image: image22.png]Admmlstratl}:m





Vous disposez d’un outil de diagnostic très pratique, le Résumé de la Campagne, qui vous indique à 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 première campagne.
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· Une lumière verte veut dire que les éléments sont correctement configurés.

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

· Une lumière rouge veut dire que des messages d’alerte ont été détectés par rapport à certains éléments. La campagne ne peut pas être lancée.
Dans l’onglet « Général » vous pouvez dès à présent choisir :
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-la musique de mise en attente que vous souhaitez

-afficher au correspondant : quel numéro affichez-vous au prospect lorsque vous les appelez.

-Date butoire pour les rappels : les règles générales qui s’appliqueront pour les agents lorsqu’ils créeront des rappels sur cette campagne

-Pause syndicale : si votre pays possède une réglementation spécifique

Dans l’onglet « Numérotation » vous pouvez choisir :
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-le type de numérotation voulue

-le nombre de tentatives d’appel sur un numéro de téléphone

-le nombre de sonneries

-les paramètres des modes de numérotation comme expliqué en formation

-la stratégie de détection des répondeurs voulue

-la stratégie d’appels voulue sur la campagne (voir le document existant)
Dans l’onglet « Relation Client » vous pouvez dès à présent choisir :
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-Script agent : pointez sur le script que vous avez créé.

-Actions annexes : les paramètres email voulus si le workspace supporte les campagnes mail.

Nous mettrons au point les autres onglets et paramètres plus tard.

6- Création du Fichier d’Appel

Cliquez sur « Médias sortants », puis sélectionnez « Fichiers d’appels ».
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Nous avons créé dans le scripteur la base du fichier client, nous devons maintenant injecter les données dans le fichier (à partir par exemple d’un fichier Excel), et depuis de fichier client, nous créerons un deuxième fichier, le fichier d’appels, qui sera utilisé par l’ACD pour la numérotation et pour conserver les statuts d’appel. A l’export, nous pourrons coupler ces deux fichiers pour lier les résultats des questions posées dans le script et le statut d’appel. La correspondance entre ces deux fichiers se fait grâce à l’indice (la fiche 1 du fichier client sera la fiche 1 du fichier d’appels).
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Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau fichier d’appels.
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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.
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NOTE : Il est judicieux de nommer votre table d’appel comme votre fichier client (ex : « A_xxx », A pour appels) pour pouvoir la retrouver plus tard rapidement dans vos listes.

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.
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Sous « Gestion du fichier client », cliquez sur « Importer » pour commencer l’import de données.
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Dans « Fournisseur », sélectionnez le format de votre fichier source, puis allez chercher votre fichier. Lorsque vous obtenez l’aperçu, cliquez sur « SUIVANT » pour passer à l’étape suivante.
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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 ».
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A cette étape, vous réalisez le mapping entre les colonnes de votre fichier source et celles de votre fichier client. L’option « Correspondance  automatique » peut vous être utile pour faciliter le mapping, si les termes correspondent (ex : TEL pour TELEPHONE). Vous pouvez dédoublonner les valeurs de vos colonnes, et pour les téléphones, indiquer les longueurs nécessaires et ajouter un zéro si nécessaire (comme par ex pour les fichiers Excel). Cliquez sur « SUIVANT » pour passer à l’étape suivante.
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Cliquez sur « IMPORTATION ».
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Votre fichier client est rempli. Vous allez maintenant exporter les valeurs des téléphones, et créer le fichier d’appels. Cliquez sur « IMPORTER DANS LE FICHIER D’APPELS ».
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A cette étape, vous pouvez mettre en place un filtre d’importation sur le fichier d’appels. Si vous ne voulez pas filtrer, cliquez sur « SUIVANT ».
[image: image39.png]IMPORTATION DANS UN FICHIER DAFPELS

e s I

Numéros de téléphones : Les fichiers dappels T Hermes .NET peuvent conten jusqu's 10 numéros de tééphone pour un méme cient. Ces 10 numéros sont appeis en séne jusquau moment X
oo va dkcrsber. S e o opons et cigaor.
e
i e S e 2 s Rt o 1y s et e S S S E S EEE
M iphna o it et pomis mis cmern S
e T e e
[Fameonses wERes e TN\ T —
Veleus non fesies | HEB Dédutionner
soresse
e u
- L e S
s Nomkoseriipore oozt [-) W
now Bl st -] W
erevom e s
e ] Nmito g bigrone oozt -] W

e e

[EER S —— ]
(e oE ik soumce
E o oon [meoe o o
M Tares Fros Tresmn |7om
w et o Tresemn |7
w et o Tresmn|Tom

gg Mapping des données





A cette étape, vous réalisez le mapping entre les colonnes de votre fichier client et celles de votre fichier d’appels. Cette étape est similaire à celle du fichier client. Cliquez sur « SUIVANT » pour passer à l’étape suivante.
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Vous pouvez importer d’autres valeurs dans le fichier d’appels en tant que mémo. Cliquez sur « SUIVANT » pour passer à l’étape suivante.
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Votre fichier d’appels est presque terminé. Cliquez sur «IMPORTATION» pour finir l’import.
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Votre fichier d’appels est désormais rempli, ainsi que votre fichier clients. Vous pouvez fermer la fenêtre. Avec la loupe dans le menu de base, vous pouvez voir que vos fichiers contiennent désormais des fiches :
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Revenez dans votre campagne, et dans l’onglet « Général », allez choisir votre fichier d’appels :
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7- Création des comptes Agents

Bien évidemment, si vous n’avez pas de comptes agents existants, il vous faut en créer un ou plus afin de pouvoir faire tourner la campagne. Cliquez sur « Ressources Humaines », puis dans le menu Agents sélectionnez « Gestion des Agents ».
 

NOTE : Le sous-menu « Assistant Ressources Humaines » vous permet de créer et gérer plusieurs comptes rapidement, en suivant quelques étapes simples. Notez que dans la V5, les groupes d’agents sont gérés directement via leur workspace.
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Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau compte agent :
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La création d’un compte agent est sensiblement identique à celle d’un superviseur. Chaque compte se verra attribué un Code agent ou login (4 chiffres, par ex. 1000) et un mot de passe à 4 lettres que vous pouvez regénérer à l’aide de la touche clef [image: image48.png]


.

Vous pouvez configurer dans les différents onglets :

Général : les données générales du compte, options Raccrocher après appel (utile si les TC utilisent des combinés plutôt que des casques), Directement Prêt si vous souhaitez réduire le temps hors-ligne des TC et le temps de battement entre appel, Décrocher Automatiquement pour les softphones et Avaya, et les options de media blending si nécessaire. On peu aussi modifier ici les rappels personnels de l’agent
Compétences : affecter des groupes de compétences et leur niveau aux agents.

Applications : affecter le workspace voulu, ses paramètres d’affichage, et les droits de supervision et reporting au compte si vous le souhaitez.

Droits : affecter les droits téléphoniques, les droits de supervision (si sélectionné dans le précédent onglet), et les droits Divers.

Groupes de Supervision : Vous pouvez créer un groupe de supervision et y affecter superviseurs et agents. Cela permet, dans le cadre d’une grande équipe, de limiter la supervision des superviseurs à une ou plusieurs équipes de TC en particulier.

8- Création ou Affectation des comptes Superviseurs

Pour créer un superviseur, il vous suffit, lors de la création d’un compte agent, de lui donner les droits de Supervision et optionnellement Reporting, et ce compte sera automatiquement porté en tant que Superviseur dans votre système. Lors du login, le compte aura accès aux modules Supervision et/ou Reporting.

Vous pouvez également créer un compte superviseur directement dans le menu Superviseurs/ Gestion des Superviseurs des Ressources Humaines, en suivant la même méthode que pour les comptes agents.
9-  Création ou Affectation des Plannings de travail

Votre campagne va avoir besoin d’un planning horaire d’activité.

Cliquez sur « Paramètres Communs », puis dans le menu Heures de Service & jours fériés sélectionnez « Définition des Plannings de travail ».
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Cliquez sur Ajout [image: image50.png]


 et créez un nouveau Planning.

Dans votre planning, choisissez les jours et heures d’activité de votre planning. Si vous avez des horaires continus,  par exemple le Lundi de 9h à 18h non-stop, renseignez uniquement les deux premiers créneaux et mettez 0 dans les autres, comme dans l’exemple ci-dessous :
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Sauvegardez votre planning, et retournez dans votre campagne. Dans l’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.
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NOTE : Le planning de travail est un élément optionnel de la campagne. Sans planning, la campagne fonctionnera quand même.
10-  Création ou Affectation des Jours Fériés

Votre campagne va avoir aussi besoin de Jours Fériés.

Cliquez sur « Paramètres Communs », puis dans le menu Heures de Service & jours fériés sélectionnez « Gérer les jours fériés ».
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Cliquez sur Ajout [image: image54.png]


 et créez un nouveau groupe de jours fériés.

Créez différents jours fériés dans votre groupe à l’aide de la touche[image: image55.png]


. Un jour férié peut être en occurrence simple, ou récurrent sur chaque calendrier annuel. Vous pouvez créer des demi-jours fériés, et pour chaque jour férié, jouer un message sonore différent de votre message sonore habituel (utile sur des campagnes entrantes bien sûr).
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Sauvegardez votre groupe, et retournez dans votre campagne. Dans l’onglet « Ouverture », sélectionnez votre groupe dans « Jours fériés » et sauvegardez. Désormais, lors de ces jours fériés, la campagne ne sera pas active automatiquement.
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NOTE : Les jours fériés sont un élément optionnel de la campagne. Sans jours fériés, la campagne fonctionnera quand même.
11-  Création ou Affectation des Qualifications d’Appels
Pour que vos TC qualifient les appels qu’ils reçoivent, 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 à jour – les changements de statuts d’appel ne sont pas rétroactifs.

Cliquez sur « Paramètres Communs », puis sélectionnez « Qualifications ».
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Cliquez sur « Ajout » [image: image59.png]


 pour créer un nouveau groupe de qualifications d’appels.
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Deux onglets sont disponibles, dans lesquels vous allez pouvoir paramétrer vos qualifications.

Général : le nom du groupe de qualifications et la devise que vous voulez utiliser pour les bénéfices d’une ou plusieurs qualifications.
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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).
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Pour chaque statut, choisissez une catégorie (Positif, Argumenté et Non Argumenté, comme discuté en cours). 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 que la validation des quotas.
Lorsque vous créez des nouveaux statuts, en cochant la case « Inclure les qualifications système », vous pouvez sélectionner les statuts livrés avec le système, comme par exemple 93-Répondeur ou 92-Absent. Certains seront utiles à 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 l’onglet « Relation Client », sélectionnez votre groupe dans « Qualification » et sauvegardez. 
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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 TC pour des raisons administratives).

Dans l’onglet « Général » de votre campagne, dans Enregistrement automatique, cliquez sur la loupe[image: image65.png]


.

Choisissez entre « Enregistrement pour tous les statuts » et « Enregistrements pour certains statuts », et cochez les statuts voulus. Sauvegardez en cliquant sur « Valider ».
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12-  Création du Carnet d’Adresses

Si vous souhaitez faire de la prise de rendez-vous avec le module agenda d’Hermes (que vous aurez placé sur votre script écran à l’étape 1), il vous faut maintenant mettre en place un carnet d’adresses quoi reprend les données de vos clients, et ensuite un planning de commerciaux et des comptes de commerciaux.

 

NOTE : Dans la V5, vous pouvez si vous le désirez, par le biais d’un assistant situé sur le menu d’accueil, aller directement créer vos plannings et CRMs.
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Cliquez sur « Paramètres Communs », puis sélectionnez « Gestion des Carnets d’Adresse ».
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Cliquez sur « Ajout » [image: image69.png]


 pour créer un nouveau carnet d’adresses.
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Donnez un nom à votre carnet, et allez pointer sur votre base de données :
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Cliquez ensuite sur « Importer des données dans le carnet d’adresses ». Cette étape suit le même modèle que l’importation de données dans le fichier clients/fichier d’appels de l’étape 6. La différence c’est que vous pourrez renseigner des données personnelles et professionnelles pour vos clients.
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Sauvegardez votre carnet d’adresses, et retournez dans votre campagne. Dans l’onglet « Relation Client », sélectionnez votre carnet dans « Carnet d’adresses » et sauvegardez. 
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13-  Création du Planning des Commerciaux

Une fois votre carnet d’adresses en place, vous devez créer un planning d’activité pour vos commerciaux, que vous viendrez ensuite poser sur la campagne.

Cliquez sur « Ressources Humaines », puis dans « Commerciaux » sélectionnez « Gestion des plannings ».
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Cliquez sur « Ajout » [image: image82.png]


 pour créer un nouveau planning.
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Vous pouvez configurer dans les différents onglets :

Général : les plages horaires de la semaine, vous pouvez rendre des plages de ¼ heures indisponibles en cliquant dessus, ce qui les grisent. Vous pouvez aussi choisir un groupe de jours fériés.

Type de rendez-vous : différents types de rendez-vous dont vous pourrez délimiter l’amplitude horaire, et que les TC pourront choisir lorsque ils prennent des rendez-vous sur l’agenda.

Lieux de rendez-vous : différents lieux de rendez-vous que les TC pourront choisir lorsque ils prennent des rendez-vous sur l’agenda.

Droits des agents : les droits des agents lorsqu’ils prennent des rendez-vous sur l’agenda.

 

NOTE : Lorsqu’un TC prend un rendez-vous sur l’agenda pour un commercial, la plage devient immédiatement indisponible pour les autres TC s’ils veulent prendre un rendez-vous pour le même commercial.
14-  Création des Commerciaux

Le planning est en place, vous devez maintenant créer des comptes de commerciaux que vous irez ensuite poser sur le planning. 

Cliquez sur « Ressources Humaines », puis dans « Commerciaux » sélectionnez « Gestion des plannings ».
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Cliquez sur « Ajout » [image: image85.png]


 pour créer un nouveau compte commercial.
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Vous pouvez configurer dans les différents onglets :

Général : le login et mot de passe (optionnel) du commercial, ses données personnelles, et son code couleur tel qu’il apparait dans l’agenda. Pensez aussi à déterminer son état. En renseignant l’email du commercial, lorsque un rendez-vous est pris, on peut lui envoyer une alerte email.

Affectations et régions : sélectionnez votre planning, puis renseignez des zones géographiques (pour filtrer) ainsi que des quotas de rendez-vous (optionnels).

Sauvegardez vos changements, et retournez dans votre campagne. Dans l’onglet « Relation Client », sélectionnez votre planning dans « Planning pour l’agenda » et sauvegardez. 
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15-  Règles de Rappels
Vous pouvez vouloir utiliser des règles de rappels spécifiques pour certains résultats d’appels (occupés, abandonnés, etc…). Le dernier onglet de la campagne, « Règles de Rappels », vous permet de faire cela, 

en posant des règles individuelles pour chacun. Attention de ne pas créer des règles qui n’ont pas de sens cependant !
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16-  Visionnage final du résumé de la campagne

Votre campagne est logiquement complète à ce stade. Retournez sur votre campagne, et à l’aide du Résumé de la Campagne, vérifiez que les éléments indispensables sont bien en place. Une campagne complète doit ressembler à quelque chose comme ça :
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17-  Activation de la campagne

Si tous les éléments sont en place, il ne vous reste plus qu’à activer la campagne à l’aide de la touche Activer/Désactiver [image: image90.png]on]



. 

Félicitations, vous venez de créer votre campagne sortante ![image: image91.emf][image: image92.emf][image: image93.emf]
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