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1. Introduction 
 

La supervision est l'outil de surveillance temps réel de Hermes. NET. 

 

Cet outil permet à un superviseur (ou un administrateur) de visionner les activités des 

agents, des files d'attentes, des campagnes d'émissions d'appels, des serveurs vocaux 

interactifs (SVI), ainsi que des campagnes de chat définies dans le module 

d'administration. 

 

Cet outil permet également au superviseur d'intervenir dans les communications des 

agents via des actions comme l'écoute, le soufflage, l'intrusion ou l'enregistrement. Le 

superviseur peut également interagir avec l'activité de l'agent en lui envoyant des 

messages ou en prenant le contrôle à distance de son poste. 

 

Le superviseur a également la possibilité de visionner la production de la journée heure 

par heure : 

 Nombre de contacts positifs et argumentés heure par heure (pour un agent ou 

une campagne donnée) 

 Nombre de rappels à effectuer dans la journée pour une campagne d'émission 

d'appels donnée. 

 

Le superviseur a enfin la possibilité de visualiser les appels qui ont été traités par un 

agent dans la journée, afin par exemple de corriger les éventuelles erreurs qu'auraient 

pu commettre les agents : 

 Rappel d'un client par le superviseur. 

 Visualisation du script renseigné par l'agent avec possibilité de modifier les valeurs 

saisies par l'agent. 

 Correction de la qualification de l'appel choisie par l'agent, et éventuellement 

programmation d'un rappel ou d'une relance. 

 

La supervision est un outil entièrement configurable et personnalisable, le superviseur a 

la possibilité d'afficher sur son écran les valeurs qu'il souhaite surveiller et il peut 

également éditer des formules permettant d'ajouter des valeurs personnalisées. 

 

Toutes les modifications apportées par les superviseurs en termes de fenêtres et valeurs 

affichées, couleurs et tailles de textes choisies, valeurs personnalisées etc.. peuvent être 

sauvegardées afin d'être ré-utilisées lors d'un prochain lancement de l'outil de 

supervision. 

 

Afin de partager le travail entre les superviseurs, l'administrateur a également la 

possibilité de créer des groupes de supervision et de les affecter à des superviseurs. 

Le superviseur ne verra ainsi que les éléments (agent, campagnes, files d'attentes) qui 

lui ont été affectées. 

(Pour la création et l'administration des groupes de supervision, se référer à la 

documentation de l'administration) 

 

Le document suivant est constitué de 4 grandes parties : 

 La description détaillée de l'interface graphique. 

 La description des différents types de fenêtres de supervision et leurs spécificités. 

 La description de la barre d’outils permettant au superviseur d'agir sur les 

éléments supervisés. 

 La description de toutes les valeurs prédéfinies affichables dans la supervision. 
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2. L’interface 

 
 

Il s’agit de l’écran de supervision général, que nous allons découvrir en détails. 

 

En haut: Login/Logout, Actions sur agent, une fois que l’agent a été sélectionné. 

 
 

Les différents menus utilisés pour naviguer, Objets à ajouter à l’écran, classé par thèmes. 

 
 

Au milieu: Ecran virtuel, sur lequel vous pouvez mettre différents objets. 4 écrans 

virtuels sont disponibles, comme le montre la capture écran plus haut. 

 

En bas: Informations générales sur le module, horloge et configuration d’alerte. 

 
 

Sur les côtés: Configuration générale des écrans, que vous pouvez cacher ou afficher. 

 

 2.1  Les Menus 

Les menus sont constitués de deux parties distinctes : 

 

 Un texte indiquant le titre du menu sur lequel on peut cliquer pour déployer le 

menu 

 Une image  sur laquelle on peut cliquer pour ouvrir une barre de boutons 

correspondant au menu. 

  

Les barres de boutons sont créées dans la partie haute de l'écran : 
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 2.1.1  Menu Fichiers 

 

 
 

Nouvelle configuration : Suppression de toutes les fenêtres à l'écran. Création d'un 

environnement de travail vierge sans aucune fenêtre, variable, alerte ou filtre 

personnalisés. 

 

Ouvrir une configuration : Ouverture d'une configuration existante. Une configuration 

correspond à la sauvegarde des fenêtres actuellement ouvertes ainsi que de la position 

de ces fenêtres dans l'environnement de travail, des variables et filtres personnalisés 

utilisés ainsi que des styles (couleurs, tailles de texte, etc.) choisis et des alertes 

configurées. 

 

Sauvegarder la configuration: Sauvegarde de la configuration actuelle de 

l'environnement de travail. Si une sauvegarde a déjà été effectuée durant votre session 

de travail, cette dernière sauvegarde est alors écrasée, sinon cette action correspond à 

l'action « Sauvegarder sous ». 

Note : cette action peut être appelée directement avec le raccourci clavier « CTRL + S » 

 

Sauvegarder sous: Sauvegarde de la configuration actuelle de l’environnement de 

travail. Un nom est demandé pour la sauvegarde. 

 

Importer une configuration: Permet l'importation d'une configuration préalablement 

enregistré dans un fichier (voir « Gestion des configurations» ci-dessous). 

 

Gestion des configurations: Affiche la liste des configurations actuellement disponibles 

pour l’utilisateur. 

 
 



       
 

 

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.       7/41 

Une configuration sélectionnée dans la liste (surlignée en orange) peut être soit 

supprimée, soit exportée (voir les deux boutons à droite sur la capture d'écran). 

L'exportation permet de sauvegarder dans un fichier la configuration sélectionnée. 

 

La case à cocher « Chargement auto » permet de choisir la ou les configurations qui 

seront chargées automatiquement lors de chacune de vos connexions suivantes. Si 

plusieurs configurations sont choisies, alors les fenêtres, colonnes, filtres et couleurs de 

chaque configuration seront chargées. 

 

La case à cocher « Partagé » n'est accessible que si l'on est connecté en tant 

qu'administrateur. Elle permet de partager une configuration avec d'autres utilisateurs. 

Une configuration partagée par un administrateur système qui pourra être utilisée par 

tous les utilisateurs de la plate-forme.  

 

Une configuration partagée par un administrateur de société pourra être utilisée par tous 

les utilisateurs de cette société et des sites de cette société. 

 

Une configuration partagée par un administrateur de site pourra être utilisée par tous les 

utilisateurs de ce site. Il n'est possible ni de modifier ni de supprimer une configuration 

partagée par un autre utilisateur. 

 

Nouvelle fenêtre : Ouvre une nouvelle fenêtre de supervision. L'espace de travail est 

ainsi élargi à une nouvelle fenêtre de votre navigateur dans lequel vous pouvez ouvrir de 

nouvelles fenêtres de supervision. 

 

Quitter : Fermeture de la supervision. 

 2.1.2  Menu Options 

 

 
Service de chat: Vérifiez si la connexion au service OK. 

 

Service VMC: Les détails de l’activité dans le module VMC (Vocalcom Media Center) 

 

Fichiers enregistrés/Messages vocaux/Video enregistrées: Donne accès aux 

dossiers d’enregistrements. 
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 2.1.3  Menu Fenêtre 

 

 

Dupliquer fenêtre courante: Duplique les 

objets sélectionnés à l’écran. 

 

Fermer fenêtre courante: Ferme les 

objets sélectionnés à l’écran. 

 

Réduire toutes les fenêtres: Réduit tous 

les objets à l’écran. 

 

Fermer toutes les fenêtres: Ferme tous 

les objets à l’écran.  

 

Cascade: Met les objets en cascade à 

l’écran. 

 

Fractionner horizontalement/Fractionner verticalement: Range tous les objets sur 

l’écran. 

 2.1.4  Alertes/Ecrans disponibles/Heure 

 

 Montre la liste des alertes en cours, quel écran est actuellement 

affiché, l’heure du serveur. 

 2.1.5  Ligne centrale du bas 

 

 
 

Une fois que les objets ont été ajoutés) la fenêtre, regarde lequel est actuellement 

sélectionné. Quel info est actuellement en visualisé etc… 
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 2.2  Les contextes 

 

Ces menus nous donne une vision détaillée sur ce qu’il se passe, en termes d’activités en 

direct concernant tous les medias utilisés et les agents. 

 

 2.2.1  Agents 

Ce menu permet la supervision en temps réel des utilisateurs du système. En mode 

administrateur il est possible de superviser des 

agents et des superviseurs. En mode 

superviseur on ne peut superviser que des 

agents  

 

Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre 

pour superviser l’activité des agents. Vous 

pouvez également ajouter autant de colonnes 

que vous voulez, nous verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite 

fenêtre permettant d'afficher une valeur pour 

un agent donné, ou bien un résumé pour un 

ensemble d'agents. Par exemple la durée totale 

de communication de l'agent 1000, ou bien la 

moyenne des durées de pause des agents 1000 

à 1005, etc. 

 

Ajouter un graphique en secteurs : 

Affichage sous forme graphique des données de 

production de un ou plusieurs agents.  

 

Ajouter un graphique en aires : Affichage 

sous forme de courbes des données de 

production de un ou plusieurs agents, taux de 

présence, etc….  

 

Visualisation des agents : Affichage d'une 

fenêtre permettant de voir les agents. Cette option nécessite d'une part la présence 

d'une webcam sur le poste de l'agent, et d'une autre part d'un module « Video Media 

Server » (optionnel sur Hermes .NET) 

 

Affectation des agents: Vous permet de changer les affectations d’un agent ou de 

plusieurs sans avoir à s’identifier dans l’administration. 

 

Supervision des conversations : Affichage d'une fenêtre permettant de visualiser en 

temps réel les conversations entre un agent et les internautes. 

 

 2.2.1.1  Sous-menu Back Office 

 

Note : L’onglet Agent et chaque media ont leur propre sous-menu back office. 
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Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour un agent donné (ou pour une file ou campagne 

sortante donnée).  

 

 

Liste des appels traités: Cet outil permet d'afficher la liste des appels qualifiés de la 

journée pour un agent donné (ou pour une file ou une campagne sortante donnée).  

Lorsqu'un appel est sélectionné dans la liste, il est possible de visualiser le script lié à cet 

appel et de modifier les données saisies par un agent. Il est également possible de 

modifier la qualification de l'appel ou de programmer un rappel. 

 

Résumé des appels par agent: vous permet de comparer l’activité d’un agent sur une 

campagne ou sur une liste d’attente sur une période donnée. 

 

Liste des rappels à effectuer: vous permet de vérifier les rappels programmés de 

n’importe quel agent sur un jour donné, mais également d’intervenir dessus. 

 

Liste des conversations: Cet outil peut afficher la liste des conversations qualifies par 

jour et par agent donnés. 

 

Liste des emails traités: permet d’afficher la liste des mails qualifies par jour et par 

agent donnés. 

 

Liste des fax traités: Elle permet d’afficher la liste des fax qualifies par jour et par 

agent donnés. 

 

Liste des flux traités: Elle permet d’afficher la liste des flux traités par jour et par agent 

donnés. 

 

Liste des messages vocaux traités: Cette liste permet d’afficher la liste des messages 

vocaux traités par jour et par agent donnés. 

 

 2.2.1.2  Sous-menu  SUPERVISEURS  

 

Note : Disponible que pour les admins 

  

Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser l’activité du superviseur. 

Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez sur la liste, nous verrons cela 

plus tard.  

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui affiche une valeur pour un 

superviseur donné, ou un sommaire pour un ensemble de superviseur. Par exemple, le 

nombre total d’agents connectés dans une équipe, etc… 
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 2.2.2  Appels entrants 

 

Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite 

fenêtre qui affiche une valeur pour une file 

d’attente donnée, ou un sommaire pour un 

ensemble d’agents. Par exemple, le 

nombre d’appels en attente dans la file, 

combien sont en débordement etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Le 

graphique affiche les appels et les rappels 

reçus, la productivité sur les files 

d’attente…  

Ajouter un graphique en aires: 

Affichage de la production en courbes de données pour une ou plusieurs files d’attente, 

ainsi que les appels en attentes, etc… 

Affectation des files: Permet l’affectation d’un agent sur une file d’attente sélectionnée. 

 

 2.2.2.1  Sous-menu Back Office 

 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une file d’attente.  

 

 

Liste des appels traités: Cet outil permet d'afficher la liste des appels qualifiés de la 

journée pour une file d’attente donnée. 

 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de que comparer l’activité d’un agent 

sur une file d’attente pour une période donnée. 

 

 2.2.3  SVI 

Cet onglet est lié à celui des appels entrants, puisqu’il concerne le SVI que l’on lie à une 

campagne d’appels entrants. 

 

Ajouter une liste: Affiche la liste des appels actuellement 

identifiés dans un SVI, dans quel marqueur ils sont etc…  

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui affiche 

une valeur pour un SVI donné, ou pour l’ensemble d’entre 

eux. Par exemple, le nombre total d’appelants actuellement 

connectés en temps réel… 

 

Ajouter une fenêtre historique : Affiche l'historique des marqueurs visités dans un 

SVI, combien de temps il passe sur chaque marqueur etc… 
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 2.2.4  Appels sortants 

 

 Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une campagne en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour une campagne donnée, ou un 

sommaire pour un ensemble d’agents. Par exemple, le 

nombre d’appels actuellement connectés, combien 

d’appels abandonnés etc… 

 

Ajouter un graphique en secteurs: Le graphique 

affiche la production pour une campagne, sur les appels 

et rappels reçus. 

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la 

production en courbes de données pour une ou plusieurs 

campagnes, ainsi que les appels en cours, etc… 

 

Affectation des campagnes: Permet l’affectation d’un agent sur une campagne 

sélectionnée. 

 

 2.2.4.1  Sous-menu Back Office 

 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne.  

 

 

Liste des appels traités: Cet outil permet d'afficher la liste des appels qualifiés de la 

journée pour une campagne donnée. 

 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de que comparer l’activité d’un agent 

sur une campagne pour une période donnée. 
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 2.2.5  Messagerie 

 

Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour une file d’attente donnée, ou 

un sommaire pour un ensemble d’agents. Par 

exemple, le nombre de messages vocaux en attente 

dans la file, combien sont traitées, etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Le graphique 

affiche les messages vocaux reçus et la production sur 

les files d’attente …  

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la 

production en courbes de données pour une ou 

plusieurs files d’attente, ainsi que les messages vocaux 

en cours de traitement etc… 

 

Affectation des files: permet affectation des agents sur une file d’attente selectionnée. 

 

 2.2.5.1  Sous-menu Back Office 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne de messagerie.  

 

Liste des messages vocaux traités: Cet outil permet d'afficher la liste des messages 

vocaux qualifiés de la journée pour une campagne de messages vocaux donnée. 

 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de que comparer l’activité d’un agent 

sur une campagne de messages vocaux pour une période donnée. 

 2.2.6  Chats 

 

 Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui affiche 

une valeur pour une file d’attente donnée, ou un sommaire 

pour un ensemble d’agents. Par exemple, le nombre de 

conversations en cours, combien de requêtes sont 

actuellement en attente, etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Il affiche la production 

sur les files d’attente, le statut des appels positifs etc…  

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la production 

en courbes de données pour une ou plusieurs files d’attente, 

ainsi que les conversations en cours de traitement etc… 

 

Affectation des files: permet affectation des agents sur une file d’attente sélectionnée. 
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 2.2.6.1  Sous-menu Back Office 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne de chats.  

 

Liste des conversations: Cet outil permet d'afficher la liste des conversations qualifiés 

de la journée pour une campagne de conversations donnée. 

 

 2.2.7  Internautes 

Cet onglet est lié à celui du chat, puisqu’il concerne les 

internautes lors de l’échange entre agents et contacts 

sur une « campagne chat » . 

Ajouter une liste: Affiche la liste des internautes 

actuellement identifiés dans une campagne, quelle(s) 

page(s) ils ont visité etc….  

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour un internaute donné, ou pour 

leur ensemble. Par exemple, le nombre total des 

internautes connectés en temps réel, etc… 

 

Ajouter un graphique en aires : Affichage sous forme de courbes des données de 

production de un ou plusieurs internautes, connexions, etc….  

Ajouter une fenêtre historique: Affiche l’historique de navigation de l’internaute, 

combien de temps il a passé sur chaque page web, etc… 

 

Informations sur les internautes: Affiche les informations des internautes, isplays the 

web surfer informations, si récupéré d’un champ sur la page…  

 

 2.2.8  Emails 

 

 Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour une file d’attente donnée, ou un 

sommaire pour un ensemble d’agents. Par exemple, le 

nombre d’emails en cours de traitement, combien de 

requêtes sont actuellement en attente, etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Il affiche la 

production sur les files d’attente, le statut des appels 

positifs etc…  

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la 

production en courbes de données pour une ou plusieurs 

files d’attente d’emails, ainsi que les emails en cours de 

traitement etc… 

 

Affectation des files: permet affectation des agents sur une file d’attente d’email 

sélectionnée. 
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 2.2.8.1  Sous-menu Back Office 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne de emails.  

 

Liste des emails traités: Cet outil permet d'afficher la liste des emails qualifiés de la 

journée pour une campagne d’emails donnée. 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de comparer les activités des agents sur 

une campagne d’emails dans une période donnée. 

 2.2.9  Fax 

 

 Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour une file d’attente donnée, ou 

un sommaire pour un ensemble d’agents. Par 

exemple, le nombre de fax en cours de traitement, 

combien de fax sont actuellement en attente, etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Il affiche la 

production sur les fax, les statuts positifs etc…  

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la 

production en courbes de données pour une ou 

plusieurs files d’attente de fax, ainsi que les fax en 

cours de traitement etc… 

 

Affectation des files: permet affectation des agents sur une file d’attente de fax 

sélectionnée. 

 

 2.2.9.1  Sous-menu Back Office 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne de fax.  

 

Liste des fax traités: Cet outil permet d'afficher la liste des fax qualifiés de la journée 

pour une campagne de fax donnée. 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de comparer les activités des agents sur 

une campagne de fax dans une période donnée. 
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 2.2.10  Réseaux sociaux 

 

Ajouter une liste: Ouvre une nouvelle fenêtre pour superviser une file d’attente en 

activité. Vous pouvez ajouter autant de colonnes que vous voulez dans la liste, nous 

verrons cela plus tard. 

 

Ajouter un compteur: Ouvre une petite fenêtre qui 

affiche une valeur pour une file d’attente donnée, ou un 

sommaire pour un ensemble d’agents. Par exemple, le 

nombre de flux en cours de traitement, combien de flux 

sont actuellement en attente, etc…  

 

Ajouter un graphique en secteurs: Il affiche la 

production sur les flux, les statuts positifs etc…  

 

Ajouter un graphique en aires: Affichage de la 

production en courbes de données pour une ou plusieurs 

files d’attente de flux, ainsi que les flux en cours de 

traitement etc… 

 

Affectation des files: permet affectation des agents sur une file d’attente de flux 

sélectionnée. 

 

 2.2.10.1  Sous-menu Back Office 

Production par heure : Cet outil permet d’afficher heure par heure la répartition des 

contacts argumentés et positifs pour une campagne de flux.  

 

Liste des flux traités: Cet outil permet d'afficher la liste des flux qualifiés de la journée 

pour une campagne de flux donnée. 

 

Répartition horaire des rappels: Vous permet de comparer les activités des agents sur 

une campagne de flux dans une période donnée. 
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3. Installer votre supervision 

 3.1  Menu configuration 

 

Pour configurer la fenêtre du superviseur, vous pouvez utiliser le menu configuration qui 

vous permettra de configurer les différents écrans etc.  

 

 

Pour cela vous devez cliquer sur le bouton à gauche : 

 

 

 

Et sélectionner Configuration Générale : 

 

 

 

 3.1.1  Fenêtres/Onglets :  

 

 

 

Affichage tête haute: Cette option permet de mettre en 

avant les compteurs, même s’ils sont cachés par d’autres 

fenêtres de supervision. Ces dernières restent visibles à 

l’arrière. 

 

 

 

Cette option est accessible via le menu ou en appuyant sur le bouton F9. Pour revenir à 

l’état précédent ré-appuyer sur le bouton ou décocher l’option. 

 

Les compteurs par défaut sont affichés en « tête haute », ce qui n’est pas le cas des 

autres fenêtres. Il est possible de modifier cette option en sélectionnant la fenêtre à 

modifier puis cliquer ici ,  

 

et sélectionner « Configuration de l’affichage »  
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Dans l’option « Type d’affichage » : 

 

• Normal: la fenêtre ne s’affiche 

pas en « tête haute ». 

• Tête haute: la fenêtre s’affiche 

en « tête haute ». 

• Tête haute seulement : la 

fenêtre ne s’affiche qu’en tête 

haute. 

 

 

 

Afficher tous les onglets: Si cette case est cochée, toutes les fenêtres de l’espace de 

supervision qui peuvent se trouver sur différents écrans virtuels sont disponibles dans la 

barre du bas de l’écran. Si ce n’est pas cochée, seul les fenêtres de l’écran virtuel 

sélectionné serot sur la barre du bas de l’écran. 

 

Onglets pour les compteurs/Grouper les onglets similaires : vous permet de 

changer les paramètres généraux de l’onglet. 

 

 3.1.2  Affichage des contextes 

 

Cette section vous permet de rendre visible ou non les 

contextes, il est pertinent de sélectionner que les contextes 

que vous utilisez pour alléger la vision sur l’activités de vos 

agents. 

 

 

 3.1.3  Ecrans virtuels 

 

L’espace de travail de supervision est divisé en quatre écrans virtuels, qui permettent, 

d’avoir un suivi de l’activité plus fluide et léger. 

  

 

Lorsque vous ouvrez le module de supervision, l’écran virtuel affiché est celui qui se 

trouve en haut à gauche :  

 

La fenêtre « Ecrans » vous affiche une vue d’ensemble des quatre écrans virtuels : 

 

 
 

Lorsque le curseur de la souris is sur la fenêtre miniature, le nom de la fenêtre apparait. 
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Seul les compteurs et les fenêtres de supervisions peuvent être placés dans un écran 

virtuel. Les pop-ups et les barre de téléphonie est visible dans chaque écran virtuel. 

 

Pour configurer les écrans virtuels, ouvrez la section « Ecrans 

virtuels » dans le menu configuration. 

 

 

 

Vous pouvez choisir de la durée d’affichage de chaque écran 

virtuel en mode cyclique.  

 

 3.1.4  Changer les couleurs 

 

Les couleurs utilisées pour afficher les informations dans les fenêtres sont configurable. 

La configuration des couleurs sera la même pour toutes les fenêtres. 

  

 
Ces couleurs sont configurables en sélectionnant la fenêtre, puis en sélectionnant 

« configuration des couleurs », dans la fenêtre de configuration. 

 

Il est possible de changer les codes couleurs de : 

- Historique 

- Temps réel 

- Production 

 3.2  Mode plein écran 

 

Il est possible d’afficher son écran en plein écran en cliquant de manière répétée sur le 

coin en haut à droite de l’écran : 
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En faisant cela, votre supervision sera en pleine écran : 
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4. Les outils de supervision 

 4.1  Liste 

 

Ces fenêtres de supervision permettent d’afficher en temps réel les états de différents 

indicateurs d’activités d’un centre d’appels, que ce soient l’activité 

des agents, des campagnes sortantes et entrantes etc… 

 

Dans ce document nous verrons différents exemples de liste, comme 

la liste des files d’attente, ou celle des campagnes sortantes… 

 

Les valeurs affichées dans ces listes sont de différents types : 

graphiques, numérique, texte etc…  

 

Les tableaux peuvent être affichés pour mettre en place un 

diagramme reprenant les informations d’au moins deux valeurs. 

C’est l’équivalent de ce qu’on peut afficher dans les fenêtres 

graphiques.  

 

Voici l’exemple d’affichage pour un agent indiquant ses distributions 

d’appels positifs, argumenté et non argumenté : 

 

 4.1.1  Déplacer et redimensionner les colonnes 

 

Pour déplacer une colonne, il suffit de cliquer sur le nom de la colonne et de déplacer en 

restant appuyé sur le bouton de la souris. 

 

Pour redimensionner une colonne, cliquez simplement sur le trait de séparation entre 

deux colonnes à la première ligne,  à droite de la colonne que vous souhaitez 

redimensionner et déplacer le bord de la colonne en maintenant le bouton de la souris 

enfoncé. 

 

Double-cliquez sur le même trait de séparation si vous souhaitez  redimensionner la 

colonne à la taille minimale. 

 

Lorsque la souris passe sur la tête de la colonne, le libellé de la colonne apparait, et une 

icône pour faire un filtre sur la colonne apparait également :  

 

Cliquez sur le nom de la colonne pour classer les valeurs de manière croissante ou 

décroissante.  

 

Un clic va filtrer le contenu de la liste. Dans cet exemple, le filtre est fait avec le mot 

« Mail ». 

 
 

En fermant le filtre, l'icône reste visible pour montrer qu'un filtre est actif sur cette 

colonne. 
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 4.1.2  Mise en place des colonnes 

 

Lorsque la fenêtre de surveillance est trop petite pour afficher toutes les colonnes, une 

barre de défilement horizontale apparaît afin que vous puissiez voir toutes les colonnes.  

 

Il est possible de définir un nombre de colonnes à gauche de la fenêtre, auquel cas ces 

colonnes seront visibles à la gauche de la fenêtre quelle que soit la position de la barre 

de défilement horizontale. 

 

Pour joindre une ou plusieurs colonnes, cliquez simplement sur le bouton droit sur l'en-

tête d'une colonne. 

 
 

 4.1.3  Créer et configurer des éléments d’une cellule de données 

 

Si vous cliquez sur une cellule dans une liste, puis vous glisser et déposer  en dehors 

d’un tableau, vous allez créer un compteur de la cellule, il est également possible 

d’implanter la cellule de données dans un compteur existant :  

 

    
 

 4.1.4  Ajouter et supprimer des colonnes 

 

Si la liste est en mode édition, l’onglet « colonne » permet de changer les colonnes de la 

liste. Vous pouvez passer en mode édition soit en doublant cliquant sur le libellé de la 

liste ou en cliquant sur :   
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- Vous pouvez supprimer des colonnes en cliquant sur le bouton “supprimer” :  

- Vous pouvez ajouter des colonnes en cliquant sur le bouton « ajouter »:  

- Vous pouvez déplacer des colonnes en cliquant sur les boutons flèches :    

- Vous pouvez voir les formules existant en utilisant la liste déroulante. Toutes les 

formules sont disponibles dans la supervision et trié par topic: 

 

 4.1.5  Création d'une variable personnalisée 

Pour créer une variable personnalisée, vous devez cliquer sur  puis sélectionner 

l’onglet « variables perso. » 

 

Une variable personnalisée est constituée : 

- un nom et d'une description 

- un type de donnée et d'une formule de résumé (moyenne, valeur max., etc.) 

- une formule en JavaScript qui est constituée à partir d'autre variables prédéfinies  
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Par exemple, la formule donnant le nombre de contact positifs + argumentés par 

campagne : 
 

 
 

Une fois la formule validée, la nouvelle variable peut être ajoutée dans la fenêtre de 

supervision : 
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 4.1.6  Filtres 

 

Lorsque la fenêtre de supervision est en mode édition, il est possible de sélectionner un 

filtre pour n'afficher qu'une partie des informations disponibles. 

 

Dans l'exemple ci-contre, nous choisissons de filtrer sur un de nos superviseurs : 

 

 
 

Il existe un certain nombre de filtres prédéfinis : 

- Superviseurs : filtre sur les éléments qu'à le droit de superviser un superviseur 

donné (cette option n'est disponible que si l'on est connecté sur la supervision 

avec un compte administrateur) 

- Groupes de superviseurs : filtre sur les éléments d'un groupe de supervision : 

n'est possible qu'en mode administrateur ou si le superviseur est affecté à 

plusieurs groupes de supervision. 

- Campagnes entrantes : sur les fenêtres de type « agent », filtre sur les agents 

travaillant sur un type de campagne donné (téléphonie, email ou chat) 

- Campagnes sortantes : sur les fenêtres de type « agent », filtre sur les agents 

travaillant sur une campagne sortante donnée. 

- Type de média : sur les fenêtres de type « file d'attente », filtre les files selon le 

type de campagnes qui les utilisent. Il est par exemple possible de n'afficher que 

les files d'attentes utilisées par des campagnes d'emails. 

 

Sur les fenêtres de type agent, il est également possible de choisir si l'on veut afficher ou 

non les agents actuellement déconnectés :  

 

Il est également possible de créer des filtres personnalisés  

 



       
 

 

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.       26/41 

 4.1.7  Filtres personnalisés 

 
 

Lorsque la liste est en mode édition, l’onglet « Filtres perso. » permet d'accéder à la 

configuration des filtres personnalisés. 

Une fois la formule validée, le nouveau filtre peut être sélectionné sur les fenêtres de 

supervision 

 4.1.8  Alertes 

 
 

Lorsque la liste est en mode édition, l’onglet « Filtres perso. » permet d'accéder à la 

configuration des alertes. 

 

Sélectionnez autant d’alertes que vous souhaitez à partir de la liste. Pour l’exemple, nous 

prendrons le « nombre de fiches vierges ». 

 

Lorsque vous sélectionnez votre alerte, cliquez sur  



       
 

 

Copyright © 2014 VOCALCOM S.A.S. All rights reserved.       27/41 

 

 Alerte désactivé 

 Alerte active: La barre d’alerte va clignoter, l’alerte s’affichera sur la liste des 

alertes. 

 Alerte prioritaire: La liste d’alerte va s’ouvrir automatiquement dans la fenetre 

de supervision avec l’alerte en question qui va clignoter : 

 
 

Editer la liste des alertes, vous permet  de configurer plus rapidement sur les différents 

de média. 

 
 

 4.2  Compteurs 

 

Ces objets affichent l’état d’un élément particulier en temps réel, ou le résumé  d’un 

groupe d’éléments particulier.  

 
Un compteur est constitué de deux parties distinctes : 

- Un titre configurable 

- Une valeur mise à jour en temps réel 

Les compteurs sont particulièrement utiles pour mettre en évidence une valeur 

importante que le superviseur veut pouvoir consulter facilement, ou dans le cadre de 
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l'utilisation de la supervision sous forme de panneau d'affichage sur un écran géant par 

exemple... 
En mode édition, un compteur affiche les options suivantes: 

 
 

 4.2.1  Modifier la valeur d’un compteur 

 

Dans l’onglet « General », il est possible de changer la valeur affichée dans le compteur. 

 

 
 

-Valeur: Formule que vous voulez afficher 

-Données: Sélectionner la campagne, l’agent, en fonction de votre compteur, ainsi que 

la somme, la moyenne de la donnée, etc… 

-Filtre: Sélection d'un filtre. Surtout utile si nous avons décidé d'afficher un résumé dans 

la valeur. 
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 4.2.2  Modifier le titre du compteur 

 

Le titre du compteur peut être une valeur fixe, ou une formule. 

 

Il est possible d’ajouter des variables dans le titre du compteur. 

 
 

 4.2.3  Modifier le style du compteur 

 

En cliquant sur “Configuration des styles” dans la fenêtre de gauche : 

 
 

 

Vous pourrez changer le style visuel du compteur : 

 

 

Taille : taille des caractères. 

Style : style des points composants les caractères, les 

points peuvent être ronds ou carrés. 

Alignement : alignement horizontal du texte affiché. 

Scrolling : permet de faire défiler le texte affiché, les 

différentes valeurs possibles sont « Off » pour ne pas faire 

défiler le texte, « On » pour le faire défiler et «Auto. » pour 

déclencher un défilement uniquement si la valeur affichée 

est trop grande pour tenir dans le compteur. 

Vitesse : vitesse de défilement du texte. 

Couleur : couleur d'affichage du texte. 

 

Le dernier paramètre « Position » permets de choisir la 

position de la valeur par rapport au titre. 

Il est en effet possible d'afficher la valeur sous le titre, ou 

au-dessus, ou encore à gauche ou à droite du titre. Par 
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défaut la valeur d'un compteur est affichée sous le titre. 

 

Si la valeur du compteur est affiché à droite ou à gauche du compteur, une barre de 

séparation verticale apparaît lorsque le compteur est sélectionné (et disparaît lorsque le 

compteur n'est pas sélectionné) : 

 

 
 

 4.3  Les graphiques 

 

Les graphiques permettent d'afficher une répartition de valeurs, comme par exemple la 

répartition des appels positifs par rapport aux appels argumentés, ou bien la répartition 

des appels traités par un agent avec ou sans attente, etc. 

 

Il s'agit d'une fenêtre de supervision temps réel, avec toutefois un temps de 

rafraichissement par défaut assez long (30 secondes) pour ne pas surcharger le serveur. 

Ce temps de rafraichissement est configurable lorsque la fenêtre est en mode 

configuration mais il est recommandé dans la mesure du possible de ne pas configurer de 

valeur trop basse (< 5 secondes). 

 

Voici un exemple de graphique : 
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 4.3.1  Graphique en secteur 

 

Le graphique ne secteur permet d’afficher en 3D ou en 2D, des valeurs spécifiques sur un 

média donné, par exemple sur les appels sortants, appels entrants, etc… 

 

 
 

 4.3.2  Graphiques en aires 

 

Le graphique en aires permet d’afficher une valeur spécifique et son évolution en temps 

réel sur un média donné, ou des agents. 
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 4.4  Objets du Back office 

 

Sous chaque media, il est possible de revoir les statistiques cumulées sur chaque 

campagne, en utilisant facilement différents objets. 

Ces objets ne sont pas rafraichis en temps réel, mais en éditant l’objet vous 

l’actualiserez. 

 4.4.1  Production par heure 

 

Ce graphique permet de suivre l’évolution par tranche horaire des appels positifs, 

argumentés, et non argumentés. 

 
 

 

 4.4.2  Listes des medias 

 

Cet objet permet de lister l’historique des différents flux en fonction du média (appels, 

mails, messages vocaux etc). Vous pouvez voir l’historique de chaque contact en le 

sélectionnant, puis cliquez sur .  
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 4.4.3  Répartition horaire des appels 

Cet objet vous permet de voir la répartition horaire des rappels de vos campagnes, ou 

d’une campagne d’appels spécifique. 
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5. Intéragir avec les agents & contacts  
 

Outre les outils à votre disposition, qui vous permettent d’avoir une vue en temps réel de 

ce qu’il se passe sur les différentes campagnes, les superviseurs peuvent intéragir 

directement avec ou sur les agents ainsi que sur les échanges effectués. 

 5.1  Se connecter en tant que Superviseur 

 

Si vous avez ouvert la supervision en tant qu’administrateur, il est possible de se loguer 

en tant que superviseur sur le module via le barre de tâches en haut. Cliquez sur le 

bouton « login » pour pour vous connecter avec votre compte de superviseur : 

 Renseignez également une station disponible, si vous souhaitez utiliser de la téléphonie. 

 

Une fois connecté, la diode “ligne” devient verte, ainsi que « SP » qui signifie SoftPhone, 

si vous en utilisez un comme station téléphonique. 

 

 

 5.2  Intéragir sur la liste des agents 

Vous pouvez également, une fois connecté, intéragir avec les agents via la liste des 

agents, en faisant clique-droit, sur le nom de l’agent que vous voulez superviser : 

 

 
 

Commencer un chat ; affectations de l’agent seront vu dans la partie suivante : Actions 

sur les agents . 
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 5.2.1  Envoyer un message 

En cliquant sur « envoyer un message » vous pouvez envoyer une information à l’agent 

sur son bandeau : 

 
 

Cela apparait par intermittence sur le bandeau de l’agent : 

 
 

 5.2.2  Déconnecter des agents 

 

Vous pouvez également déconnecter un agent via la supervision, un message de 

confirmation apparait :  

 

 

 

 5.3  Ecouter les agents 

Une fois connecté, selectionner l’agent que vous voulez écouter dans la liste, puis cliquez 

sur les boutons dans le bandeau en haut : 

 

: permet d’écouter la conversation entre l’agent et le client. 

: permet à la fois d’écouter la conversation, ainsi que échanger avec 

l’agent sans que le client puisse écouter ce que dit le superviseur. 

: permet d’échanger à la fois avec l’agent et le client  
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 5.4  Enregistrer la conversation 

Une fois que vous avez sélectionné un agent en conversation, vous pouvez lancer 

l’enregistrement de la conversation complète ou un seul flux : 

 

 : Les deux canaux sont enregistrés : (agent et client) 

: Uniquement le canal de l’agent 

: Uniquement le canal du client 

 

 

NOTE: Tous les enregistrements se trouvent dans “Options”, “Fichiers 

enregistrés”. 

 

 
 

Tous sont dans des dossiers archivés de la manière suivante : NOM DE LA 

CAMPAGNE/ANNEE/MOIS/FICHIER AUDIO. 

 

 
 

Lorsque vous sélectionnez une fichier audio, la barre d’outils fait apparaitre ces actions, 

selon les droits accordés au superviseur dans le module administration. 
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 5.5  Actions sur les agents 

Concernant les agents, vous avez plusieurs actions possibles, outre celle vu dans : 

Intéragir sur la liste des agents 

 

 

 5.5.1  Chat (Messagerie instantanée) 

Il est possible d’activer une messagerie instantanée avec un ou des agent(s). 

En sélectionnant un agent, vous échangerez directement avec lui. Si vous souhaitez 

parler avec tous les agents, ne sélectionnez aucun agent sur la liste des agents et cliquez 

sur le bouton « Chat ». 

Pour sélectionner plusieurs agents spécifriques, vous pouvez faire CTRL+CLIQUE sur les 

agents souhaités pour les sélectionner puis cliquer sur le bouton « Chat ». 

 

 

 5.5.2  Afficher/Intéraction 

 

En cliquant sur ces boutons, (si l’option est active sur votre plateforme) il est possible de 

voir le bureau des agents, ou encore d’intéragir sur en prenant par exemple le controle 

de leur espace de travail. 
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 5.5.3  Affectation 

 

Sur Hermès Net V5, il est possible à présent de réaffecter vos agents sur différents 

medias et différentes campagnes, en fonction de vos besoins en temps réel, sans passer 

par le module administration. 

 

Pour cela, sélectionnez l’agent que vous souhaitez réaffecter dans la liste des agents. 

Puis cliquez sur le bouton  qui se trouve en haut à gauche sur votre 

bandeau de superviseur. 

Enfin sélectionnez la campagne dans laquelle votre agent va travailler. 
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 5.6  Intéragir sur l’échange fini avec le client 

 

En ouvrant la liste des appels traités ou flux traités, en fonction du média, vous pouvez 

utiliser les boutons qui se trouvent en haut à droite de votre barre d’outils. 

 

Nous prenons comme exemple sur de les campagnes d’appels sortants : 

 
 

Voici les actions possibles sur l’appel traité : 

 

 
 

-Rafraichir: Rafraichir l’historique la liste des appels traités 

-Informations: Vous pouvez voir les informations de l’échange, ainsi que modifier la 

qualifications de l’appels. De plus vous pouvez voir « les informations sur le contact » 

dans le cas où il se trouve dans votre carnet d’adresses lié à la campagne. 
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-Script: Afficher le script lié au contact et utilisé lors de l’échange téléphonique. Il est 

possible de modifier les informations saisies par l’agent dans le script. 

 

 
 

-Ecouter conv : Si la conversation a été enregistré, vous pourez l’écouter. 

 

NOTE: Vous pouvez faire cela, sur les autres médias. 
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6. Gérer votre configuration 
 

Après avoir configuré votre espace de travail comme vous le souhaitez, vous pouvez 

sauvegarder votre configuration, ainsi que la charger automatiquement à votre prochaine 

connexion 

 6.1  Sauvegarder la configuration 

 

Pour votre première sauvegarde la 

configuration, vous allez cliquer sur 

« Fichiers » en bas à gauche de votre 

écran, puis sélectionnez « Sauvegarder 

sous » : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Puis saisissez le nom de votre 

configuration dans le champ 

« Nom », puis cliquez sur le bouton 

vert en bas à droite : 

 

NOTE : L’option « Partager cette 

configuration apparait lorsqu’ un 

administrateur sauvegarde une 

configuration. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 6.2  Charger automatiquement la configuration 

 

Pour cela, cliquez sur 

« Fichiers », puis Gestion des 

configurations :  

 

Enfin cocher la configuration que 

vous souhaitez charger 

automatiquement la 

configuration lors de la prochaine 

connexion, puis fermer la 

fenêtre. 

 


