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Descriptif du document

Ce document va vous expliquer comment créer et monter pas a pas votre campagne de réseaux sociaux
(Twitter & Facebook) sur Hermes Net V5, a I'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 I'ordre généralement le plus indiqué, mais sachez qu'il est tout a
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 a méme de
suivre le schéma de création que vous préférez, mais dans un premier temps, veuillez suivre celui que nous

vous indiquons ici :

CREATION D'UNE CAMPAGNE RESEAUX SOCIAUX ETAPE PAR ETAPE

/,ﬁ’\]
(\Sﬁj} 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 — Choix des paramétres par défaut
6 — Création de la File d’Attente
7 —-Création de la campagne et choix des paramétres généraux
8 - Création des Comptes d’Agents (si nécessaire)
9 - Création ou affectation d'un ou + Superviseurs
10 - Création ou affectation du Planning de travail
11 - Création ou affectation des Jours Fériés
12 - Création ou affectation des Statuts d’Appels
13 - Création du carnet d'adresses (si base clients utilisée)

14 - Création ou affectation des plannings de commerciaux (si base clients utilisée)
15 - Création ou affectation des commerciaux (si base clients utilisée)
16 - Création de Régles de Distribution (optionnel)

17 - Création des Listes Noires (optionnel)

18 - Visionnage final du résumé de la Campagne

Les actions dans le module Interface Designer

Liste des scripts € g =
‘ W E C'.Tl_f'-»'1EIIJI.’-'a._lI‘JEH:}'..JNI:l_”T & G5 |_

DEMARRER
EDITER CE SCRIPT ‘-f EDNTER CE SV “-f L'INTERFACE “-f
CEDITION

1- Montage du script

Tout d’abord, vous allez créer le script (I'argumentaire pour les téléacteurs), en suivant un modeéle 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 placant les fenétres, les objets, etc.... Il
sera beaucoup plus simple et plus rapide de créer votre script si vous savez ou vous allez.
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Dans le module, allez sur I'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 ».

E"_ ~TR@Tn reErveos s

RIAVESLIGCRPT | = P TL T L TP CESCAPTIGH (=

Dans le script, créez votre script a '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 ».

e M
y LE B ] iy i 12 gl

Interface Designer Sirnph Fimges Erihm Wctsinr Framennm Wichiinn lidfdranras [l

o N T Beo o EPDPYaRBRgmEn

CIEIETA

Objets

Menu du script

Propriétés des objets

Il vous faut aussi créer des actions selon votre besoin, en vous servant de I'écran de création d’actions et
des commandes disponibles.

ACTION
[VIDE]

[VIDE]

[VIDE]

[VIDE]
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Actions Bulrliter

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 » :
Connexions Modules

[ GESTION DANVDES AICHIERS CLIENTS

j VERIFICATION DES COMNENIONS

NOTE : Il est judicieux de hommer votre table avec un nom qui coincidera 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.

Z= v wisn
CHent Mie Manager

CIMATTRTTER EAT

— J§ INDEX

2ty L ademT

TYPEGRIET
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Cliquez sur « Tout Connecter ». Dans la liste des objets, vous voyez quelle connexion a été établie pour la
lecture et I'écriture des données.

]

= I I L
nt il Manager T

TRNMIHTERERT e S R 8 LR il

—— B INDEX

N T |

TP ET

Cliquez sur « Enregistrer ». Un pop-up vous affiche un résumé de votre connexion. Cliquez sur
« Enregistrer » pour compéter I'enregistrement du fichier client.

Tl S s | préiela

."ﬂ.'.i.'.};"
Pkt g i ® s e o e - 4
y Heziiicaiven mur iy buscy de derrsies
o e

B o

L] T R

TR

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 méme 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 a cocher la case «Evaluer » dans les propriétés « Comportement »
du champ texte.

Cliquez sur le menu « Modules », et sélectionnez « Définir les variables globales » :

Module=s . Preférences
*Tmmrﬁsmm

: EDITER DES ACTIONS ET COMMANDES

ﬁ FEFINGR LES VARIARES GLOBM ES
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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 » :

N DEFINIR OU MODIFIER LES WVARIABLES GLOBALES

Connexion: RN ||

1 B42 CHATELACKLIST |E|

Votre liste se peuple de toutes les variables présentes sur le script. Effacez les deux premiéres
« $INDICE » et « $GUID_CONTACT_ID ». Cliquez ensuite sur « Appliquer ».

o DEFINIR OU MODIFIER LES VARIABLES GLOBALES

(el Test SQL2012 ||

Nom
SINDICE

Type

Attache 3 |la base

$GUID_CONTACT_ID |Attaché 3 |a base

$SADRESSE
SEMAIL

SNOM

$TEL

Attaché 3 |a base
Attache 3 |la base
Attache 3 |la base

Attache 3 |a base

LB o TESTFAFA =

Test SQL2012
Test_SQL2012
Test SQL2012
Test SQL2012
Test SQL2012
Test_SQL2012

Valeur ou champ de base

TESTFAFA
TESTFAFA
TESTFAFA
TESTFAFA
TESTFAFA
TESTFAFA

INDICE
GUID_CONTACT_ID
ADRESSE
EMAIL
NOM
TEL

=T
APPLIOUER =

NOTE : Dans le cas de variables uniquement présentes sur des actions, pensez a les créer
manuellement dans votre liste de variables globales avec une valeur « » .

4- Générer le script en production

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

Cliquez sur le menu « Scripts », et sélectionnez « Générer le script » :

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réserveés.
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Fﬁi NOUNVEALSCRIPT ..

";'ri OLARIR UNSCRIPT ...

i i SUPPRIMER UN SCRIFT ..
i! STYLE DE SCRIPT ... (— DEFALLT )
I'-Ei VERROUILLER LE SCRIPT
L
3 PROPRIETES .
I ACTION SUR LES EVENEMENTS CTI ...

:-’-"' GENERER LESCRIPT .

Cliquez ensuite sur « Générer », aprés avoir coché la case « Production ».

ok GEMERATION / PRESVISUALISATION
Type de géncération
Production :

Intégration -

Developpement: @

Indice de test - Eli‘l—i

Mode control [l

Cette page uniguement [Dev seulement) |

Paremetres supplémentaires de "urd

&USER=1000
SNAME=VOCALCOM
&STATION=3560
EASSOCIATE=

= ZMEMO-=
ECAMPAIGN=

GENERER PRE-VISUALISER

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réserveés.
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Les actions dans le module Administration

AGENT SLUFPER ADMINISTRATION SCRIPTER REFORTING

Assigtants de configurgtion

| CampagneWeb ||~

DEMARRER L'INTERFACE o,

DEMARRER L'ASSISTANT SELECTIONNE .47
4 DPADMINISTRATION &

Une fois que vous avez ouvert le module d’administration, vous pouvez naviguer dans le menu « Réseaux
Sociaux ».

1B FACEBOOK / TWITTER
Paramétres par défaut
Configuration des campagnes
Régles de distnbution

Lizstes noires

5- Choix des parameétres par défaut

Ce sous-menu vous permet de paramétrer des éléments communs a toutes vos futures campagnes de
réseaux sociaux, a savoir :

-Base de données

-Statuts(Qualifications)

-Plannings & jours fériés (pour les agents)

-Carnet d’adresses et planning de commerciaux (pour la prise de RDV)

= par defaut des campagnes sur les
de donnéss | ORACLE
3 -VOCALCOMUK _ FacebookTwitter

— pas dhoraires de serice —

— pas de jours fénés —

— pas de camet d'adresses —

Ces éléments sont créés comme d’habitude dans les autres menus du module Administration.
6- Création de la File d’Attente

Cliquez sur « Parameéetres Communs », puis sélectionnez « Gestion des files d’attente ».

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 8/38
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Pré-création de la campagne

Paramétres communs

E© FILES DATTENTE

Gestion des files d'attente

Assistant de gestion des files d'attente

HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES *

Définition des plannings de travail

Gérer les jours fénés

MESSAGES & REPONSES
Réponzes prédéfinies et interactions

Modéles pour l'envol d'emails
GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

STATUTS DE PAUSE

| & auauFicaTIONs

Ajouter une nouvelle file ™

D

Description | =N

| -£B FACEBDOK/ TWITTER

Parametres par défaut

Configuration des campagnes
Régles de distribution
Listes noires

Cliqguez sur « Ajout » pour créer une nouvelle campagne :

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réserveés.

Cliquez sur « Ajout » pour créer une nouvelle file d'attente. Donnez-lui le code ACD voulu et une
description.

Votre file d’'attente est préte, votre script est créé, et mis en production. Vous allez maintenant monter votre
campagne, en imbriquant dedans tous les éléments nécessaires a 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 « Parametres par défaut » vous permet de créer des parameétres
communs a toutes vos campagnes, appliqués par défaut.

Cliquez sur le menu « Réseaux Sociaux », et sélectionnez « Configuration des campagnes » :
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Choisissez le type de campagne voulue (Twitter ou Facebook), ainsi que le nom de la nouvelle campagne, et
la base de données voulue. Cliquez ensuite sur « Valider ».

'_.-54.:.,11 d'une campagne « The Link »

GEMERAL RECEFTION RELATION CLEENT COMPETENCES
| IFTFRARIONS |

CORFICURATION DE UAPOLICATION TWITTER |

Vous disposez d’un outil de diagnostic trés pratique, le Résumé de la Campagne, qui vous indique a tout
moment quels sont les éléments bien en place, ou manquants sur votre campagne. Nous vous recommandons de
vous baser sur cet outil de diagnostic lorsque vous créez votre premiére campagne.

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 10/38
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® FILE DATTENTE 8 AGENT(S)

E ] b - B0 - OLELIE WERBCHAT 1000 - samer hani
File d'attente : 501 - QUEUE_WEBCHAT 1001 - THOMAS

my Greenwood
1003 - ih KASSAB

1004 - Roy Holmes
i 1005 - Julian Evans

1007 - Simon Harrison

1013 - MEAT MEA1

=

® CAMPAGNE SELECTIONNEE

® QUALIFICATIONS
3 - VOCALCOMUK_ Facebook/Twitter
Nom de la campagne
Id de la campagne (ou SDA) ®
% SCRIPT ECRAN

Base d - : i
= Aucun script n'est associé & cette campagne.
Ta

données

ble utilisée

® PLANNING

Horaires de service : — pas d'horaires de service —

Jours fériés — pas de jours fériés —

= Aucun horaire de service spécifié pour cette campagne.
= Pas de jours fériés spécifiés pour cette campagne.

Une lumiére verte veut dire que les éléments sont correctement configurés.

Une lumiére orange veut dire que des messages d’alerte ont été détectés par rapport aux éléments. La
campagne peut étre lancée, mais ne marchera pas a 100% de sa capacité optimale.

Une lumiére rouge veut dire que des messages d’alerte ont été détectés par rapport a certains éléments.
La campagne ne peut pas étre lancée.

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

Campagne Twitter :

GENERAL RELATION CLIENT COMPETENCES

INFORMATIONS

Mom de la campagne |3 jocaloomUJKDema_Twitter

Plate-forme de publication | PlateformPublication

CONFIGURATION DE L'APPLICATION TWITTER |

Se loguer pour activer la lectun Messages

-le nom de la campagne
-la plateforme de publication (désignée dans le ROOT)
-la configuration de I'appplication Twitter :

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés.
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Autoriser hermesthelink a
utiliser votre compte ?

hermesthelink
www vocalcom frithelink/twitter

Link to HERMES

Cette application sera autorisée a :

+ Lire les Tweets de votre fil.

- Regarder vos abonnements et suivre de nouvelles
personnes.

+ Mettre a jour votre profil.

- Poster des Tweets pour vous.

| [Nom d'utilisateur ou email

Mot de passe

[ Se souvenir de moi - Mot de passe oublié ?

Autoriser I'application Annuler

Cetie application ne sera pas capable de -

« Accéder a vos messages privés.
= Voir votre mot de passe Twitter.

Campagne Facebook :

RéCEF'I'ION RELATION CLIENT | EﬂMPI:_-—I'ENCES ENVOYER UN MESSAGE

Nom de la campagne I‘_"II Facebook - orade

1 :E'_Iab;!fn:u'_ml_'-‘uhlic:_aﬁa_l'_l

| CONFIGURATION DE LAPPLICATION FACEBOORK
23611600408
4863a83abb6a3db6d53b40

B hiips./octopus. vocalcom-software. com‘her

B0 hitpc/fwww vocaloom.com

-le nom de la campagne

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 12/38
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-la plateforme de publication (désignée dans le ROOT)
-la configuration de I'appplication Twitter :

-clé API

-Clé secréte

-Acceés token

-Page de canevas

-URL du canevas

-Page a afficher aprés acceptation

Connexion Facebook

Adresse
électronigue ou
téléphone :

Mot de passe :

|:| Garder ma session active
(61 Y Bl ou S'inscrire sur Facebook

Mot de passe oublié ?

Francais {France) Englich (US) Espafiol Portugués (Brasil) Deutsch Italiano &= Betr #(FE) SX@

Mobile Retrouver des amis  Badges Personnes Pages Lieux Applications Jeux Musique

A propos de  Créer une publicité Créerune Page  Développeurs  Emplois  Confidentialité  Cookies Conditions d'utilisation  Aide

Facebook © 2013 - Frangais (France)

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 13/38
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Dans l'onglet « Réception », vous pouvez dés a présent choisir :

Campagne Twitter :
GENERA| RECEPTION

| CONFIGURATION DE LA LECTURE DE MESSAGES

File d'sti=nte | 504 - QUELE_TWITTER

WErifier les nouvesio messages mutes 185 | 4 [ 120 | b |

Suppnmer 'affectation d'un message 3 un ag

ent si non répondu 2u bout de | 4 i 1 |k [

Recherche de messages comespondants & une liste de mots-cles _

5 — pas cs—::juursféri;és. -

: —alcune rééle de I:|I5!.I'I|:IIJI‘.H:1I'I -
| VOCALCOMUK_Chat FAD's
- pas u:sallsbe noire —

B Accepier d enregistrer des rappels au maximum | 4 | | jours aprés la date de réception de Femsil

W Accepter denregistrer des rappels |

nulzrg utilisée pour le chobx des heures de rappel |

-la file d’attente :
-priorité dans la file
-vérification des nouveaux messages
-suppression des affectations de messages
-rechercher les nouveaux messages par mot clé :

e E———T—
Liste de mots-clés  “cahank - nracks

B8 weather

Ajouter un mot-cié | H

Compter les messages comespandants & ces maots clés e

Lire un maximum de + | messages & chaque recherche (-1 = pas de limitation)
Rechercher des messages uniguement 5'il y 3 moins de messages en file dattente (-1 = toujours chercher)
Filtrer sur les langues suivantes =

Rechercher tous les mots

SIS TEs TeUes en o e T}

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés.
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-les horaires de service & jours fériés
-les régles de distribution

-les réponses prédéfinies

-la liste noire de mots clés

-les dates butoires de rappels

Campagne Facebook :

GENERAL ~ RECEFTION RELATION CLIENT COMPETENCES | ENVOYER UN MESSAGE

CONFIGURATION DE LA | ECTURE DE MESSAGES

File d'attente | 502 - QUEUE_FACEBOOH

-la file d’attente :
-priorité dans la file
-vérification des nouveaux messages
-vérification des nouveaux messages dans les publications
-suppression des affectations de messages
-les horaires de service & jours fériés
-les régles de distribution
-les réponses prédéfinies
-la liste noire de mots clés
-les dates butoires de rappels

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 15/38
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Dans l'onglet « Relation Client » vous pouvez dés a présent choisir :

Commun aux deux campagnes :

RELATION CLIENT

Script agent | B UAL libre

Qualification | 3 - VOCALCOMUK_ FacebookTwitter = dalui= ntetde |3

AdressBook250

— pas de planning —

- pas de modéle de réponses —

Le numéno réel

-Script agent : pointez sur le script que vous avez créé.
-Qualifications : les statuts pour la campagne.
-Carnet d’adresses & Planning pour agenda : pour la prise de RDV
-Actions annexes :

-modéle pour les emails

-affichage de numéro sur appel

-musique de mise en attente

Dans l'onglet « Compétences » vous pouvez des a présent choisir :

Commun aux deux campaghnes :

GENERAL RECEPTION RELATION CLIENT

Compétences minimales pour gu'un agent puisse traiter un message -

Ajouter OROUpE | | anguages Y

-les compétences minimales requises pour qu’un agent puisse gérer la campagne. Cliquez sur

« Ajout » pour ajouter le groupe de compétences voulues :

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 16/38
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La campagne Facebook dispose d'un onglet supplémentaire a configurer par rapport a la campagne Twitter,
il s'agit de l'onglet « Envoyer un Message », qui permet d’envoyer des messages massifs aux contacts
Facebook. Dans l'onglet « Envoyer un message » vous pouvez dés a présent choisir :

LT REDER TN SRLATR Zokahs (= =] EAlER o e e

| T L PRSCRAe F  RA g |

-Type d’envoi de message (contacts, contacts et amis, etc...).
-Texte du message

-Liens & logos

-Choix des destinataires par critéres.

Le bouton permet de prévisualiser le message créé, le bouton permet

d’envoyer le message créé.
8- Création des Comptes d’'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
agents et leurs affectations de campagne sont gérés directement via leur workspace.

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 17/38
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Ressources humaines Medias entrants

| T ADMINISTRATEURS

SUPERVISEURS

Geston des superviseurs

Groupes de supervision

AGENTS

Geston des agents

Compétences des agents

COMMERCIALX

Geston des plannings

Gestion des commesciaux

Affectation aux plannings

AUTRES CONTALTS

ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES
{8 STATIONS TELEPHONIQUES

POSTES DE TRAVAIL DES AGENTS

La création d’un compte agent est sensiblement identique a celle d’un superviseur. Chaque compte se verra
attribué un Code agent ou login (4 chiffresI iar ex. 1000) et un mot de passe a 4 lettres que vous

pouvez regénérer a l'aide de la touche clef

Vous pouvez configurer dans les différents onglets :

Général : les données générales du compte, options Raccrocher aprés appel (utile si les TC utilisent des
combinés plutét que des casques), Directement Prét 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 I'agent

Compeétences : affecter des groupes de compétences et leur niveau aux agents.

Applications : affecter le workspace voulu, ses parametres 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 a une ou
plusieurs équipes de TC en particulier.

Copyright © 2013 VOCALCOM S.A.S. Tous droits réservés. 18/38
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9- 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 systeme. Lors du login, le compte aura accés aux modules Supervision et/ou
Reporting.
Vous pouvez également créer un compte superviseur directement dans le menu
Utilisateurs/Superviseurs des Ressources Humaines, en suivant la méme méthode que pour les
comptes agents.

10- Création ou Affectation des Plannings de travail

Votre campagne va avoir besoin d’un planning horaire d’activité, si pas déja créé.

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis dans le menu Heures de Service & jours fériés
sélectionnez « Définition des Plannings de travail ».

nmuns

i’u FILES XATTENTE

Gestion des fles d'attente
Aszistant de gesbton des fles d'attente

HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Deafnmon des plannings de travail

Gérer les ppurs fénés
MESSAGES & REPONSES

Réponses prédafinies et interacbons
Modales pour Fenvo d'emalds

GESTION DES CARNETS DPADRESSES
STATUTS DE PAUSE

/ QUALIFICATIONS

Cliquez sur Ajout 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 a 18h non-stop, renseignez uniquement les deux premiers créneaux
et mettez 0 dans les autres, comme dans I'exemple ci-dessous :

HEURES D'OUVERTURE

Mard

Sauvegardez votre planning, et retournez dans votre campagne. Dans l'onglet « Réception », 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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CONFIGURATION DE LA LECTURE DE MESSAGES

302 - QUEUE_FACEB

Verifier les nouw
s publications de moins de

si non répondu 2u bout de

— pas dhorgires Tvice —-

— pas de jours fériés —

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

11- Création ou Affectation des Jours Fériés
Votre campagne va avoir aussi besoin de Jours Fériés.

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis dans le menu Heures de Service & jours fériés
sélectionnez « Gérer les jours fériés ».

Parameétres communs
E@ FILES D'ATTENTE
Geston des fles d'attente

fz=istant de geston des fles dattents
HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Defnibon des plannings de travail
Gérer les jours fénas
MESSAGES & REPONSES

Réponses prédéfinies et interactons
Modéles pour Fenvo d'emals

GESTION DES CARMETS DADRESSES

STATUTS DE PAUSE

& QuaLFIcATIONS

Cliquez sur Ajout et créez un nouveau groupe de jours fériés.

Créez différents jours fériés dans votre groupe a l'aide de la touche. Un jour férié peut étre en
occurrence simple, ou récurrent sur chaque calendrier annuel. Vous pouvez créer des demi-jours
fériés, et pour chaque jour férié, jouer un message sonore différent de votre message sonore habituel (utile
sur des campagnes entrantes bien sir).
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Sauvegardez votre groupe, et retournez dans votre campagne. Dans l'onglet « Réception », sélectionnez
votre groupe dans « Jours fériés » et sauvegardez. Désormais, lors de ces jours fériés, la campagne ne
sera pas active automatiquement.

- pas dhomires de sanvice —

— pas de jours fériés —

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

12- Création ou Affectation des Qualifications des communications
Pour que vos TC qualifient les coms qu'ils traitent, vous allez devoir créer un groupe de qualifications
(aussi appelés statuts d’appels). Il est important d’avoir une idée précise des statuts désirés pour votre
campagne avant de la mettre en activité, car si vous modifiez les statuts d’appel plus tard, vos statistiques
ne seront plus a jour - les changements de statuts d’appel ne sont pas rétroactifs.

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Qualifications ».
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Paramétres communs Chutils

E@ FILES DATTENTE

Geston des fles d'attents

As=istant de geston des fles d'attente
HEURES DE SERVICE & JOURS FERIES

Definion des plannings de travail
Gérer les jours fénés
MESSAGES & REPONSES

Réponses prédéfinies et interactions

Modéles pour Fenvo d'emails
GESTION DES CARNETS D'ADRESSES

STATUTS DE PAUSE

, CQUALIFICATIONS

Ligie des grompes de gual@cations

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.

GENERAL QUALIFICATIONS

INFORMATIONS

Qualifications : Créez un nouveau statut en appuyant sur la touche « Ajout qualif. ». Si vous souhaitez
supprimer un statut, cliquez sur la touche « Suppression ». VVous 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.

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

GENERAL RELATIOM CLIENT COMPETENCES ENVOYER UM MESSAGE

RELATIOM CLIENT

{_Facebook/Twitter

13- 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 a I'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.

NT v ADMINISTRATICON 5 e ORTING AGEMDA

ste des plannings dispanibles
- | B The Planning of the v5 (Erwan Camp)

EDITER LE PLANNING SELECTIONNE ‘;,*-'-" GESTION DES CONTACTS ‘f

Cliquez sur « Parameétres Communs », puis sélectionnez « Gestion des Carnets d’Adresse ».
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Parameétres communs Crutils

E@ FILES D'ATTENTE

Geston des fles d'attente

fz=istant de geston des fles dattents
HELIRES DE SERVICE & JOURS FERIES
Defnibon des plannings de travail

Gérer les jours fénas

MESSAGES & REPONSES

Réponses prédéfinies et interactons
Modéles pour Fenvo d'emals

GESTION DES CARMETS DADRESSES
STATUTS DE PAUSE

/ QUALIFICATIONS

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

Cliquez ensuite sur « Importer des données dans le carnet d’adresses ». Cette étape suit le méme
modele que I'importation de données dans le fichier clients/fichier d’appels de I'étape 6. La différence c’est
que vous pourrez renseigner des données personnelles et professionnelles pour vos clients.
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N

|'.¢|.m.‘u;d APERGU DISPONIBLE

n Choix de la source de données
I
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f.tam

PARIS
PARIS
FARIS

Ajouter un filtre sur les donndes 3 importer
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EMAIL
PREN
TELEPHONE

VILLE

APERGU DE LASOWRCE S NOMBRE D'ENREGISTREMENTS A IMPORTER - 16 @)

PARIS

PARIS

Mapping des données
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APERCI DE LA SOWRY 2

| Tamida

Mapping des données
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APERGU DE LA SOURCE

Mapping des données
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Mapping des données
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RECAPITULATIF DU MAPPING CHOISI

ﬁ Destination ; Source

NOMBRE D'ENREGISTREMENTS A IMPORTER : 16 &

Récapitulatif avant importanon
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RESULTATS DE L'IMPORTATION

RECAPITULATIF DU MAPPING CHOISE

ﬁ Drestination : Source

EMAIL E

NOMBRE D'ENREGISTREMENTS A IMPORTER - 16 @)

FRENCM

Frangois

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

RELATION CLIENT COMPETENCES ENVOYER UN MESSAGE

W uRL libre

20

3 - VOCALCOMUK_ Facebook Twitter

AdressBook250

- pas de planning -

14- 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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Ressources humaines Medias

ADMINISTHATEURS
SUPERVISEURS

Gestan des suparnvisaurs

Groupes de supervision
LGENTS
Zeston des agents

Compstences des agents
COMMERCIALEL

Geston des plannings
Geston des commerciaux

Affectation aux plannings

AUTRES CONTACTS
ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES
* STATIONS TELEPHONIGUES

:-; POSTES DE TRAVAIL DES AGENTS

Cliquez sur « Ajout » pour créer un nouveau planning.

- Lk WG F AR,

Vous pouvez configurer dans les différents onglets :

Général : les plages horaires de la semaine, vous pouvez rendre des plages de 4 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 I'amplitude horaire, et
que les TC pourront choisir lorsque ils prennent des rendez-vous sur I'agenda.

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

Droits des agents : |les droits des agents lorsqu’ils prennent des rendez-vous sur I'agenda.
NOTE : Lorsqu’un TC prend un rendez-vous sur I'agenda pour un commercial, la plage devient

immédiatement indisponible pour les autres TC s’ils veulent prendre un rendez-vous pour le
méme commercial.

15- 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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Ressources humaines

ADMINISTHATEURS

SUPERVISEURS

Gestan des suparnvisaurs
Groupes de supervision
LAGENTS

Geston des agents
Compstences des agents
COMMERCIALE

Geston des plannings

Geston des commerciaux

Affectation aux plannings

AUTRES CONTACTS
ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES
487" STATIONS TELEPHONIQUES

POSTES DE TRAVAIL DES AGENTS
—

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 I'agenda. Pensez aussi a déterminer son état. En renseignant I'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 I'agenda » et sauvegardez.

GENERAL RELATIOM CLIENT COMPETENCES ENVOYER UM MESSAGE
RELATIOM CLIENT

Script agent | S

Quzlification | 3 - VOCALCOMUK _ Facebook/ Twittar

AdressBook250

- pas de planning -
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16- Création des Régles de distribution

Les régles de distribution vous permettent, par le biais de compétences, de distribuer les coms en priorité
sur certains profils d’agents, pour maximiser l'efficacité de vos équipes et des coms traitées.

Cliquez sur le menu « Réseaux Sociaux », et sélectionnez « Régles de distribution » :

Param

£® FACEBOOK / TWITTER
Parametres par défaut

Configuration des campagnes
Régles de distribution
Listes noires

Cliquez sur « Ajout » pour créer une regle de distribution, donnez-lui un nom et validez :

Eriipeas de pig s da JiSilanon Jed eiodlin e il

Ajowter un groupe de régles -

Cliquez sur « Ajout » pour créer toutes les régles voulues :

Pour chacune vous décidez quel groupe de compétences (et quelle compétences particuliéres) sont liés aux
différents éléments d’une com de réseaux sociaux, tel que la langue de l'internaute, les mots clés, etc... :

NOTE : Les compétences sont créées dans le menu « Ressources Humaines » de
I’Administration. Les compétences sont optionnelles, une campagne peut fonctionner sans.
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Une fois vos reégles de distribution créées, retournez dans l'onglet « Réception » de votre configuration de
campagne, et ajoutez le groupe de regles voulues :

istribution | — sucune régle de distribution —

prédefinies et p | VocalcomUK Demo Chat Answers

Liste no - pas de liste noire —

17- Création des Listes noires

Les listes noires vous permettent de faire en sorte que certains termes, mots-clés, soient blacklistés dans les
conversations et messages sur les campagnes de réseaux sociaux. Il suffit d'importer ces mots depuis un
fichier source.

Cliquez sur le menu « Réseaux Sociaux », et sélectionnez « Listes noires » :

Paran Tmuns

| -£8 FACEBODK /I TWITTER a
I Paramétres par défaut

Configuration des campagnes

Reégles de distrbution

Listes noires

Cliquez sur « Ajout » pour créer une liste noire, donnez-lui un nom, choisissez une base de données

et validez :

. f!ﬂjl'.'lLr't'EF UM FeOn"
Cliguez maintenant surl ot de lexies I pour importer votre liste de mots-clés suivant un import
classique :
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IMPORTATION DANS UNE LISTE NOIRE DE CHAT —(W%EE_ " TOTO |
E— . Wizards

Cette etape permet de sélectionner ks source des données que vous voulez importer.

Lorsgu'une source de données est choisie, il est possible de modifier un certain nombres de paramétres dépendants du type de la source. Ces paramétres sont pré-remplis avec des
valeurs auin-détectdes.

La zane "Aperpu de fa source” affiche les 20 premiéres lignes de fa source de données. Cette 2one reste vide tant qu'une source de données n'a pas &ié choiske et est remise 3 2Ero si on
change de source.

Fournisse

Une fois votre import réalisé, sauvegardez et retournez dans lI'onglet « Réception » de votre configuration
de campagne, et ajoutez la liste noire voulue :

2gle de distribution | — sucune régle de distribution —

Reponses prédéfinies et pieces attac ocalcomUK Demao Chat Answers

Liste noire de maots c

NOTE : Les listes noires sont optionnelles, une campagne peut fonctionner sans.

18- Visionnage final du résumé de la campagne
Votre campagne est logiquement compléte a ce stade. Retournez sur votre campagne, et a l'aide du Résumé

de la Campagne, vérifiez que les éléments indispensables sont bien en place. Une campagne compléte doit
ressembler a quelque chose comme ¢a :
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