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1.  Introduction
La prise de rendez-vous d’Hermes.Net  vous permet d’ajouter à vos scripts les fonctionnalités d’agenda. L’agent, ainsi que le commercial a accès à une interface client léger, permettant de prendre des rendez-vous, ou de positionner des indisponibilités (partie accès commercial). Les paramètres disponibles pour un rendez-vous sont : 

Objet du rendez-vous


Commentaires


Emplacement du rendez-vous (configuré dans l’Admin)

La périodicité (ponctuelle, quotidienne,  hebdomadaire, mensuelle)


Le type de rendez-vous (configuré dans l’Admin)


La disponibilité durant le rendez-vous.

L’agent a accès aux plannings des commerciaux, peut rechercher une disponibilité, peut afficher  les quotas, durées et nombre de rendez-vous par commerciaux.

La prise de rendez-vous est directement reliée au carnet d’adresse utilisé dans la campagne en cours, et permet donc de gérer un mini CRM.

Le document suivant est formé de 3 grandes parties : 
· La première montrera comment configurer un agenda dans l’administration. 
· La deuxième permettra de configurer  l’objet agenda de l’interface designer et de comprendre les interactions avec le script et le WorkSpace agent.

· La troisième décrira l’interface agenda.

· La quatrième s’intéressera à l’interface de consultation.
2. L’administration des agendas et commerciaux
La configuration de la prise de rendez-vous est accessible dans l’administration via le menu ‘Agenda & CRM’.
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2.1 Configuration des plannings
2.1.1 Onglet ‘General’
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L’onglet  ‘Général’ vous permet de configurer les différents plannings des commerciaux. Un planning est un agenda commun à plusieurs personnes. Un planning contient :

· La description du planning.

· Les plages horaires journalières ouvrées des rendez-vous possible.

· Les jours de la semaine où les rendez-vous sont possibles.

· Les jours fériés et/ou fermés pour le planning en cours. (voir manuel administration : ‘Holiday plan’).

Note : Il est à noter que des modifications sur les plannings durant la phase de production peuvent avoir des conséquences étranges. Par exemple un rendez-vous pris sur une journée qui devient non travaillée, ou un rendez-vous pris dans une plage horaire qui n’est plus disponible après la modification du planning. Nous reparlerons de ces états plus bas dans l’interface agent.
2.1.2 Onglet ‘Appointment type’
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L’onglet  ‘Appointment type’ permet de spécifier des types de rendez vous sur ce planning. L’agent pourra dans son interface choisir parmi les valeurs spécifiées dans cette interface.

Pour chaque type de rendez-vous, une durée par défaut pourrat etre spécifiée. Dans ce cas, lorsque l’agent choisira ce type de rendez vous, la durée sera fixée automatiquement.

2.1.3 Onglet ‘Appointment place’
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L’onglet ‘Appointment place’ permet de spécifier les différents lieux possibles pour le rendez-vous. L’agent aura accès à ces choix dans son interface et pourra, soit choisir parmi l’une de ces valeurs, soit, saisir une autre adresse.

2.1.4 Onglet ‘Agents rights’
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L’onglet ‘Agents right’ permet de définir spécifier les droits dont va disposer l’agent sur ce planning. 

· Maximum of app. 

= Le nombre de rdv qu’un agent pourra prendre à chaque lancement de l’agenda.

· Delete an existing app. 

= L’agent aura le droit de supprimer un rdv déjà pris.

· Move an existing app. 

= L’agent pourra déplacer un rdv déjà pris.

· Edit an existing app.  

= L’agent pourra modifier les parametres d’un rdv déjà pris.

· Take an app. Without contact 
= L’agent pourra prendre un rdv sans avoir sélectionné de contact.

· Record an unavalability 

= L’agent peut enregistrer une indisponibilité pour un commercial.

2.2 Configuration des commerciaux

2.2.1 Onglet ‘General’
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L’onglet  ‘Général’ vous permet de configurer les paramètres spécifiques aux commerciaux :

· Web access 
· le login et le password seront nécessaire au commercial pour consulter son agenda depuis un accès distant. (voir annexe).

· L’état du commercial

· Utilisateur principal : Il dispose d’un accès web et les agents peuvent lui prendre des rdv.

· Utilisateur secondaire :  Il dispose d’un accès web mais les agents ne peuvent pas lui prendre de rdv.

· Utilisateur inactif : Il ne dispose pas d’accès web et les agents ne peuvent lui prendre de rdv.
· La date de modification de son statut.

· Personal data : Permet de saisir l’état civil du commercial, son email (nécessaire pour l’avertir de modification de rendez-vous.), son téléphone, etc. Ces informations seront visibles par l’agent.  La couleur sélectionnée est la couleur qui apparaitra dans l’interface agent pour ce commercial.

2.2.2 Onglet ‘Planning’
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L’onglet  ‘Assignment and Area’ permet d’associer un commercial à un, ou des plannings. Pour chacun des plannings sur lequel il est affecté, il est possible de spécifier une région (saisie de code postaux réduits ex : 75, ou complet ex : 75017, ou encore des zones fictives comme Paris Ouest, ou Nord-Pas de Calais). 
La configuration de l’agenda dans l’interface designer permettra de lancer la prise de rendez-vous sur une région prédéfinie. De cette façon, seuls les commerciaux correspondant aux critères passés seront affichés.  De la même façon, nous y reviendrons plus bas, il est possible de lancer l’agenda pour un commercial donné, via son nom ou via son id.
La partie ‘Quotas’ permet de spécifier le nombre de rendez-vous maximum que le commercial souhaite prendre pour une semaine et par mois. Ces deux informations se retrouveront dans l’interface agent, et lui permettront de choisir le commercial étant le plus loin de ses quotas.

2.3 Configuration des carnets d’adresses.

2.3.1 Principe
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Les carnets d’adresses d’Hermes.Net sont utilisés pour regrouper les personnes ayant eues un lien avec le centre d’appel. Que ce soit, via un email, un appel entrant, un appel sortant, ou un rendez-vous pris. 

La solution Hermes.Net permettant de regrouper au sein d’une même administration plusieurs sociétés et/ou plusieurs sites, il est utile de pouvoir séparer les carnets d’adresses pour chacune de ces entités. 

Lorsque les carnets d’adresses sont associés aux différentes campagnes, pour chaque contact reçus ou émis, il est possible d’enrichir ce carnet avec les différentes coordonnées du contact. L’agent, dans son interface, peut : ajouter, modifier, rechercher ou supprimer une entrée.

La gestion du carnet d’adresse peut etre lancé via l’administration en cliquant sur le bouton ‘Launch contact management’. Cette application de gestion est utilisable depuis la prise de rendez-vous pour sélectionner, ajouter ou modifier un contact. Un rendez-vous ne peut pas etre pris sans qu’un contact soit sélectionné.
Dans cet écran, en cliquant sur le bouton ‘Import contact’, il est possible de lancer l’application d’import de contact (voir documentation Administrateur 4.1)
2.3.2 Application ‘Contacts management’

[image: image10.png]RECH. RAPIDE ~RECH AVANCEE

'RECH RAPIDE

Nom

'RESULTAT(S) DE LA RECHERCHE.





Cette application permet de rechercher, ajouter, modifier un contact. 
Deux modes de recherches sont possibles.


1 – Par les premières lettres de son nom (RECHERCHE RAPIDE)
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2 – Par son nom, sa société, son téléphone ou son code postal. (RECHERCHE AVANCée)
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Le caractère ‘*’ peut etre utilisé comme caractere manquant. L’exemple ci-dessus permet de trouver les contacts dont la société commence par V.

Lorsque plusieurs contacts correspondent à la recherche leurs noms sont affichés dans la zone résultat.

Lorsque le nombre de contacts trouvés est supérieur à 100, un message indique le nombre exact de résultats et seuls les 100 premiers sont affichés.

En cliquant sur le nom du contact trouvé, sa carte de visite apparait.
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Pour éditer et/ou modifier le contact, cliquer sur le bouton ‘Editer le contact’ l’écran suivant apparait :
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Il est alors possible de supprimer ou modifier la fiche.
2.4 Remarques sur l’utilisation des plannings et carnets d’adresses.

Les plannings et carnets d’adresses crées dans la partie « Agenda et CRM » de l’administration peuvent être affectés à tout types de campagnes : Inbound, Outbound, email, chat. Pour cela, dans chacun des panneaux de configuration des campagnes, il est possible de choisir l’agenda et le carnet d’adresse.
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Note : Il est à noter que sans carnet d’adresse l’utilisation d’un agenda est impossible.

3. L’objet agenda de l’interface designer

3.1 « L’objet calendar »
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	L’objet « calendar » fait partie de la liste des objets disponibles dans l’interface designer d’Hermes.Net V4.

Il peut être placé sur tous types de scriptes, et nécessite très peu de paramètres. Les paramètres spécifiques sont décrits ci-dessous. Pour les autres paramètres standard, reportez-vous à la documentation «Hermes.Net -  Interface designer V4 ».


Une fois l’objet « calendar » placé dans une page du script, l’écran est le suivant : 
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3.1.1 Propriétés spécifiques « agenda »
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	Behavior
Sales Men list : Optionnel. Permet d’ouvrir l’agenda avec une liste de commerciaux réduite. Une liste de nom de commerciaux peut etre entrée (séparateur ;), une variable globale scripteur peut etre saisie (comme sur l’exemple), un nom unique de commercial peut etre saisi.
ID S.m list : Optionnel. Idem Sales men list, mais les noms sont remplacés par les ids des commerciaux

Area : Optionnel. Permet d’ouvrir l’agenda avec une liste de commerciaux réduite correspondant à la zone géographique recherchée. Par exemple : 75 ;78400 ;92. Cette liste peut etre contenue dans une variable globale scripteur.

Date / Time : Optionnel. Permet d’ouvrir l’agenda sur une date et heure précise. Le format utilisé est : yyyymmddhhmm. Peut etre passé dans une variable globale scripteur.

Subject. : Sujet du rdv par défaut.
Comments. : Commentaires par défaut du rdv. 
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	Appearance

Interface color : Spécificie quel interface doit etre utilisée. Claire ou foncée.
Display type : La période représentée par défaut. 
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	Actions

Appoint. Add : Cet événement est déclenché lorsque l’agent ajoute un rendez-vous.

Appoint. Upd : Cet événement est déclenché lorsque l’agent modifie ou déplace un rendez-vous.

Appoint. Del : Cet événement est déclenché lorsque l’agent supprime un rendez-vous.

Note : pour connaitre les informations recues par ces 3 actions, reportez-vous à la note technique ‘Gestion des actions agenda’.


	
	


3.1.2 Génération et test d’un script contenant l’objet « agenda »

L’agenda ne peut pas etre testé dans un script écran, en effet, de nombreux parametres sont nécessaires comme le montre le chapitre 4.
Lors de la génération, lorsque la page contenant l’agenda est affichée, l’agenda est remplacé par l’erreur suivante :
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Ceci est normal et n’implique en rien que l’agenda ne fonctionnera pas coté agent.

Dans l’écran de génération, il vous est possible de rajouter la variable : ID_PLANNING = le numéro de planning que vous souhaitez voir :
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4. Interface Agenda agent
Dans les pages suivantes, les interfaces agents et commerciaux seront affichées avec tous les droits possibles.

4.1 Possibilité de navigation

	Etapes
	1
	2
	3
	4
	5

	
	PRENDRE UN RDV
	
	
	
	

	
	
	TROUVER UN CONTACT
	
	
	

	
	
	RDV SANS CONTACT
	
	
	

	
	
	INDISPO
	
	
	

	
	
	
	VOIR LES COMMERCIAUX
	
	

	
	
	
	VOIR L’AGENDA
	
	

	
	
	
	
	PRISE RDV
	

	
	
	
	
	
	PARAMETRER

	
	
	
	
	
	

	
	MODIFIER UN RDV
	
	
	
	

	
	
	SUPPRIMER LE RDV
	
	
	

	
	
	MODIFIER LES PARAMETRES DU RDV
	
	
	

	
	
	REMPLACER LE CONTACT
	
	
	

	
	
	TELECHARGER LE PLANNING OUTLOOK
	
	
	


4.2 Présentation de l’interface – Ecran d’accueil
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4.2.1 Zone de choix de l’action.

En fonction des droits, et de l’utilisateur, certaines options sont disponibles ou pas dans cette zone.  A chacune des étapes, cette zone donne la liste des actions possibles. Par exemple, lorsque l’agent a le droit de prendre une indisponibilité, l’item ‘PRENDRE UN RDV’ devient ‘PRENDRE UN RDV OU UNE INDISPONIBILITE’.
4.2.2 Type du rdv à prendre.

Cette zone affiche la liste des types de rdv configurés dans l’administration. Certains type de rdv ont des durées pré-définis.
4.2.3 Zone du contact courant.

Cette zone indique avec qui va etre, ou est pris le rdv. 
Il existe 3 types de prise de rdv :

· Un rdv avec une personne physique.

· Un rdv sans contact

· Une indisponibilité

Notez que l’agenda peut etre lancé avec un contact pré-définit.

4.2.4 Zone des commerciaux.

Cette zone permet d’afficher la liste des commerciaux disponibles sur ce planning. Lorsque l’interface est lancée par un commercial, seul son nom apparait. 
L’agenda peut etre lancé avec des critères de sélection, comme, un identifiant, un nom, une région.
4.2.5 Zone de commande

Cette zone permet, lorsque cela est possible de passer à l’écran suivant.  
4.3 Saisi d’un rendez-vous

4.3.1 Etape 1, le choix du contact

Le premier écran affiché lorsque l’opérateur clique sur prendre un rdv, est l’écran lui permettant de sélectionner avec qui prendre ce rdv.
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3 choix sont possibles : Rechercher un contact dans la base contact, prendre un rdv sans contact, placer une indisponibilité.

Si un contact a été passé lors du lancement de l’agenda, cet écran affiche, les infos contacts.

Lorsqu’un contact est trouvé, puis sélectionné, l’écran suivant apparait. 
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Les informations du contact sont affichées et la zone de commande affiche le message ‘Prendre un rdv avec ce contact’. Cliquer sur la flèche pour éditer le calendrier.

Notez que la zone de gauche ‘CONTACT  COURANT’ contient les informations sur le contact sélectionné.

4.3.2 Etape 2, placer le rendez-vous
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Cet écran vous donne la possibilité de choisir le commercial, ou de saisir un rendez-vous pour le commercial courant.

Pour placer un rendez-vous, cliquer sur une période disponible et, tout en maintenant la souris appuyée, régler la durée du rendez-vous.
 Etape 1, cliquez sur la cellule du début de rendez-vous.
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Etape 2, agrandissez la taille du rendez-vous jusqu’à la période choisie.
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Etape 3, une fois la durée désirée atteinte, relâchez la souris et cliquez sur la zone tracée.
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Etape 4, le rendez-vous est pris.
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Une fois le rendez-vous en place, vous pouvez :

·  soit le configurer
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· Soit le supprimer pour en prendre un autre

[image: image32.png]SUPPRIMERLERDVFRIS Ib




4.3.3 Etape 3, configurer le rendez-vous
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Informations principales
Sujet : Indique le sujet du rendez-vous. Le sujet du rendez-vous peut etre passé au lancement de l’agenda.

Commentaires : Permet d’ajouter des commentaires concernant le rdv.
Rdv Type : Permet de modifier le type de rdv.

Adr. Du rdv : Permet de spécifier ou aura lieu le rdv. La liste des lieux du rdv est composée de 3 parties. Une partie contenant les lieux définis dans l’administration. Une partie ou l’opérateur peut saisir une adresse libre, et une derniere pour spécifier l’adresse du contact sélectionné.

Périodicité
Permet de choisir la périodicité du rendez-vous :

· Ponctuel : le rendez vous n’est jamais répété.

· Chaque jour : le rendez-vous est répété tout les X jours jusqu’à une certaine date. 

· Chaque semaine : le rendez-vous est répété toutes les X semaines. Par défaut le même jour que le rendez-vous placé, mais aussi les jours cochés. La répétition s’applique jusqu’à la date choisie.

· Chaque mois : Le rendez-vous est répété tous les X mois. 

En sélectionnant ‘Numéro du jour’, le rendez-vous sera répété tous les 16 du mois par exemple si le rendez-vous placé tombe un 16. 

En sélectionnant ‘Jour de la semaine’, le rendez-vous sera répété le même jour de la semaine et la même semaine que le rendez-vous placé. 

Alertes

L’agenda Hermes.Net V4, permet d’alerter le commercial un laps de temps avant le rdv.
Divers

Ma disponibilité : permet de donner une indication sur la disponibilité du commercial pour ce rendez-vous.

4.4 Panneau de sélection d’un commercial

Cliquer sur « Voir les commerciaux » pour afficher les informations sur les commerciaux :
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4.4.1 
Filtrer les commerciaux
Il est possible de filtrer la liste des commerciaux sur  leurs noms ou leurs codes postaux.

La liste des commerciaux est filtrée en temps réel à chaque saisie d’un nouveau caractère. 

4.4.2 
Information sur les rendez-vous des commerciaux.

La liste des commerciaux contient deux colonnes permettant d’afficher deux informations dépendantes du choix de la liste déroulante « Display ».

1 – Les quotas : En choisissant cette option, et en cliquant sur le bouton « Refresh » l’agent peut connaitre l’état des quotas hebdomadaires et mensuels. Lorsque les quotas sont atteints les résultats s’affichent en verts, sinon en rouge.
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Dans l’exemple ci-dessus, le commercial 1 n’a aucun rdv sur la semaine et sur le mois. Ses quotas max de rdv par semaine et mois sont de 50 et 300.

1 – Les rendez-vous et durées : En choisissant cette option, et ne cliquant sur le bouton « Refresh » l’agent peut connaitre le nombre de rendez-vous et la durée totale de ces derniers. 
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Dans l’exemple ci-dessus, le commercial 1 n’a aucun rdv sur la période affichée (Mois en cours). Le commercial 2 à 17 rdv pour une durée totale de 28h30m.

Nota : les marqueurs noirs en haut des colonnes permettent de trier les colonnes par ordre croissant ou décroissant.
4.4.3 
Information sur le commercial.

Il peut être utile à l’agent de connaitre les informations concernant un commercial. Ces informations se situent en bas à gauche de l’écran dans le panel ‘Commercial Courant’
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4.5 Recherche de plages horaires disponibles.
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Cliquer sur cet item pour afficher le panneau suivant :
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Cet écran va vous permettre de rechercher, soit des commerciaux ayant une disponibilité d’une durée minimum à partir d’une date donnée, soit un commercial disponible à une heure précise à partir d’une certaine date.

Pour le point 1, on pourrait traduire par cette phrase : Rechercher les commerciaux qui ont une disponibilité d’au moins 15 minutes à partir du 20 février 2009.
Pour le point 2, on pourrait traduire par cette phrase : Rechercher les commerciaux qui sont disponibles à  8h30 à partir du 20 février 2009.

En cliquant sur « SEARCH 1 ou 2 »  volet de résultats se charge avec les commerciaux disponibles.
4.6 Informations temps réel.

L’affichage des plannings est complètement temps réel. Ceci implique que les actions effectuées par d’autres agents sur le même planning sont instantanément reportées sur les autres agendas.

5. Interface Agenda commercial

L’interface Agenda, bien qu’étant accessible par la même adresse, se présente différemment que l’on soit agent ou commercial. 

Cette partie décrit l’interface agenda commercial.

5.1 Accès à l’interface

Pour accéder à l’interface de gestion de son planning, le commercial devra utiliser le launcher Hermes.Net.

Pour se connecter il utilisera le couple « Identifiant/mot de passe »  que lui aura fournit l’administrateur du site. Ces login sont crées dans l’interface administration (voir 2.2.1).
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La station saisie dans cette interface par le commercial n’a pas d’influence.

Une fois connecté, le commercial pourra choisir via la liste déroulante, le planning qu’il souhaite consulter.
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Cliquer ensuite sur le bouton « valider ».
5.2 Informations temps réel.

L’affichage des plannings est complètement temps réel. Ceci implique que les actions effectuées par les commerciaux sur leur planning sont instantanément transmis au planning agents.
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