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Provence Media :  

La réponse à vos besoins 

Notre expérience en réseau Telecom et IP, nous permet de vous proposer des services multimédia High Tech, 

a des tarifs compétitifs.  

Ne privez pas votre entreprise des nouvelles technologies et des prix réduits qui en découlent.  

Provence Media se positionne en tant que conseil en solution Internet et téléphonie sur IP.  

Nous sommes spécialisés dans la relation des clients grands comptes et sommes sensibles aux pertes 

financières conséquentes aux problèmes techniques.  

Nous sommes actuellement en pleine implantation sur le marché mondial pour la fourniture de services 

Telecom pour les centres d’appels avec déjà près de 350 positions installées dans 8 centres d’appels. 

Provence Media  c’est: 

 Leader en matière de développement de CRM sur mesure. 

 Plus de 600 positions en Afrique du Nord. 

 Plus de 1250 positions en France. 

 37 centres d’appels dans le monde. 

 1 hotline dédiée du lundi au vendredi de 9h à 19h. 

 Une équipe de développeur permettant une mise à jour régulière de vos serveurs et outils CRM. 

Provence Media a choisi les partenaires les plus performants et les plus sérieux pour vous permettre de 

bénéficier d’une liaison de qualité. 

 NERIM 

Fournisseur de Services Internet, Nerim est le leader incontesté en France dans les solutions pour les 

Professionnels. Partenaire idéal pour des accès xDSL permettant la meilleure qualité au meilleur coût. 

Nerim est le fournisseur officiel de la majeure partie des collectivités territoriales ainsi que de 

l’éducation nationale.  

 Télécom Italia 

Fournisseur de liaison spécialisée, Telecom Italia passe par son propre réseau de télécoms pour vous 

offrir ainsi les meilleurs services et la meilleure qualité. Partenaire idéal dans les offres de liaison louée 

internationale. 
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Ils nous ont fait confiance… 

Voici quelques clients parmi tant d’autres qui ont nous ont choisis et accordés toute leur confiance. 
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Offre Financière 

Pour 40 positions 

 

REF Désignation Quantité Prix U ht Total HT 

354 installation/configuration IPBX 2 1 500,00 € 3 000,00 € 

653 Formation CRM 1 1500,00 € 1 500,00 € 

374 Licence CRM prowebcrm 3.0 40 360,00 € 14 400,00 € 

244 Crédit de prépaiement C 1 3 000,00 € 1 500,00 € 

387 Micro-casque GN2000* 40 149,00 € 5 960,00 € 

   

SOUS TOTAL 1  HT 26 360,00 € 

          

          

          

REF Désignation Quantité Prix U ht Total HT 

216 Maintenance serveur** 2 75,00 € 150,00 € 

218 Location serveur CRM (Paris) 1 90,00 € 90,00 € 

328 Canal SIP voix 40 5,00 € 200,00 € 

  

SOUS TOTAL 2 HT MENSUEL 440,00 € 

          

 TOTAL HT de la 1° traite 27 680,00 € 

 

* Raccord USB et frais de port compris. 

** Garantie rétablissement serveur H+4 (ouvrés) comprenant la maintenance du noyau IPBX ainsi que les 

mises à jour de celui-ci. 
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Détails de l’offre 

 

• Installation et configuration d’un serveur IPBX dans votre centre d’appels. 

• Fourniture en location, installation et configuration d’un serveur IPBX dédié sur Paris gérant le 

C.R.M. et le flux d’appel. 

• Fourniture de 40 licences C.R.M. gérant l’émission et la réception d’appels. 

• Fourniture de 40 micros-casques GN 2000 Binauraux Flex anti-bruit  et de 40 cordons USB. 

• Prépaiement d’un crédit de communication de 3 000 euros (équivalent à 200 000 minutes de 

communication sur des lignes fixes en France métropolitaine) décompté à la seconde dès la 

première seconde. Les rechargements suivants pourront être de 500, 1000 ou 3000 euros à votre 

convenance. 

• Formation C.R.M. par un technicien dans votre centre d’appels sur 5 jours ouvrés, 8 heures par jour. 

L’hébergement et les frais de bouche ne sont pas compris dans le prix et restent à votre charge. 

• Maintenance noyau et mise à jour des serveurs garantissant un rétablissement sous  4 heures. 

• Fourniture en location  de 40 canaux SIP voix permettant l’émission et la réception d’appels (Un 

numéro géographique français vous sera offert par canal, possibilité de portage de vos numéros 

actuels en supplément, pour tout autres pays, nous consulter). 

Nous vous guiderons et conseillerons tout au long de notre partenariat. Vous bénéficierez d’un service 

client de qualité. 

Votre forfait de maintenance vous fera bénéficiez des mises à jour de nos produits, vous permettant 

ainsi d’avoir en permanence un équipement à la pointe de la technologie IP. 

Les abonnements et forfaits mensuels sont à régler à l’avance trimestriellement. Votre facture 

trimestrielle inclura, si votre compte de prépaiement est inférieur à 500 Euros à la date d’émission de la 

facture un crédit de prépaiement calculé sur la base de vos communications trimestrielles. 

Les paiements trimestriels seront effectués par virement bancaire. Ils seront facturés 1 mois avant le 

début du trimestre concerné et payable sous un délai de 30 jours. Une pénalité de 11% du montant total 

de la facture sera dût par mois de retard. 
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Noyau PM-IPBX 

 
 

Notre Noyau ECIPBX vous permettra d’effectuer vos appels entrants et sortants. Il est muni d’un module de 

compression vous permettant de réduire la consommation de votre bande passante. Codec acceptés : 

G711 (64 kbps), G723 (6,4 kbps), G726 (32 kbps), G729 (8 kbps), GSM (13 kbps), iLBC (15 kbps). Nous vous 

recommandons le G729, qui a le meilleur rapport qualité/compression pour ne pas défavoriser la qualité de 

la voix au profit de la compression. Nous pouvons relier plusieurs plateformes entre elles. Vous pouvez, de 

chez vous, passer des appels et en recevoir à partir du serveur de votre plateforme.  

 

Il vous offre de nombreuses fonctionnalités : 

En appels entrants : 

• SVI (serveur vocal intégré) 

• Musique d’attente ou message répondeur personnalisable 

• De puissants outils de statistiques (appels reçus, appels reçus après attente, appels perdus) 

• Gestion de files d’attentes personnalisable en fonction des opérations. 

• ACD (Automatic Call Distribution) Distribution d’appel automatique. 

• Messagerie vocale par agent (Entièrement personnalisable) 

• Condition temporelle 

• Reconnaissance du numéro de l’appelant (gestion du routage) 

• Gestion d’échec d’appel (Transfert vers un autre poste ou vers une boite vocale) 

• Follow me (Permet de router les appels sur un GSM) 

• CTI (couplé avec notre CRM) pour la gestion des fichiers clients. 

 

En appels sortants : 

• Ecoute des communications téléphoniques en temps réel 

• Enregistrement des appels entrants et sortants (en format .wav). 

• Panneau de contrôle permettant de superviser les agents (Numéro appelé, agent en 

communication, …) 

• CDR complet : 

� Recherche des appels par numéro appelé 

� Par numéro appelant 

� Date et heure de l’appel 

� Durée de l’appel 

� Vérification du crédit de communication en temps réel avec montant par appel 

� Outil de statistique très complet (courbes, camembert, histogramme,…) 

� Extraction de votre sélection en .pdf ou .csv 

• Conférence à plusieurs sécurisée et paramétrable 

• Raccourcis (*78 pour ne plus recevoir d’appel, *98 pour consulter sa messagerie vocale,…) 

• Gestion des routes sortantes 

 

Data : 

• Envoi de mailing sms 

• Envoi de fax en option. 
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GN Netcom 2000 Binaural Flex 
(Antibruit) 

 

 

Caractéristiques:  

• Casque filaire pour téléphone filaire fixe. 
• Micro omnidirectionnel (perche flexible). 
• Micro antibruit. 
• Compresseur accoustique. 
• Cordon intégré « Quick Deconnect ». 
• Protection PeakStop : écrêtage des signaux sonores supérieurs à 118 dB, conformément à la norme UL-60950-1.  
• Modèle binaural : deux oreillettes, pour une concentration parfaite.  
• Ecouteurs orientables et coussinets extra-larges, pour une meilleure couverture de vos oreilles et un plus grand 

confort.  
• Compatible PC & Mac (avec cordon GN 8110 USB). 
• Compatible avec base GN Ellipse. 
• Compatible avec le protecteur acoustique GN 8210. 
• Rotor de fixation renforcé. 
• Large bande passante : 150-6800 Hz. 
• Poids : 81 grammes.  
• Garantie constructeur 2 ans. 
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CRM en émission d’appels 

PROWEBCRM 3.0 est une interface de mise en relation entre un téléopérateur et un prospect. Son 
but est d’automatiser au maximum les actions de communication avec un serveur IPBX. Développée sur les 
bases de PHP/MYSQL, cette interface bénéficie d’une souplesse et d’une rapidité d’exécution. Nous détaillerons 
ci-dessous la mise en œuvre et les fonctions de cette interface.  

  
 
 

1. L’authentification  
 
  
Connectez-vous sur l’url ou l’adresse ip fournie par Provence Media.  
 
Vous obtiendrez la page suivante :  

 

 
 
 

  
  Entrez votre login et password. Dans un premier temps nous allons détailler la partie administration. 
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2. l’administration 
 
 

 
 

Une fois authentifié en tant qu’administrateur, vous afficherez la page ci-dessus. A partir de ce menu 
nous allons pouvoir créer nos opérations, nos agents, nos superviseurs et les administrer.  

 
 

3. Statut du serveur 
 

 

 
Sur cette fenêtre nous contrôlons la partie système de l’interface. Le processus « ACD » est la partie 

IPBX, c'est-à-dire la partie qui va initier les appels vers vos prospects et les distribuer sur les agents.  Le 
processus « Prowebcrm » est l’interface qui va permettre à l’automatisation des fonctions, les statistiques et 
la configuration des opérations.  
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4. Les utilisateurs 
 

 
 

 
Dans la figure au dessus nous gérons directement les utilisateurs de nos opérations. Pour créer un 

utilisateur, il suffit de cliquer sur le lien « Ajouter un utilisateur ». 
 

 
 

Un Pop-up s’ouvrira, il suffit juste d’entrer les paramètres désirés et de choisir le groupe et l’opération. 
Une fois terminé, votre utilisateur sera ajouté dans la liste. Vous pouvez également les supprimer en cliquant 
sur « la corbeille » sur la gauche ou les modifier en cliquant sur « la clef ». 
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5. Les opérations 

 

 
 
Dans ce menu tout comme pour les utilisateurs, vous êtes sur le panneau de contrôle de vos 

opérations. De même pour créer une nouvelle opération, il vous suffit de cliquer sur « Ajouter une nouvelle 
opération ». 

 

 
 
 

 
Une fenêtre s’ouvrira, vous demandant de renseigner les premiers paramètres de votre opération. Et le 

choix de la stratégie du prédictif entre attente et répondeur, avec ou sans, le nombre de secondes qui vont 
qualifier en NRP les appels lancés par le prédictif et sans réponses, le volume d’appels selon le nombre de vos 
agents et la stratégie pour votre campagne. Ainsi que le type de votre opération (vente, prise de RDV, 
sondage..). A noter que le « contexte » vous sera communiqué par Provence Media.  

Puis cliquez sur « suivant ». 
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Dans notre cas, nous avons choisi vente ce qui vous permet de rajouter divers produits que vos agents 
peuvent sélectionner afin de conclure l’appel et vous permettre sur les statistiques de savoir qui vends le plus 
de vos produits. 
 

En dessous, nous allons modifier ou ajouter les résultats pour nos opérations. Vous pouvez également 
les supprimer. Par défaut nous intégrons les résultats ci-dessous. 

 
 

 
 

Une fois vos résultats configurés, cliquez sur « ETAPE SUIVANTE »  
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En dessous nous allons ajouter les agents disponibles (déjà créés dans le menu « Utilisateurs ») dans 

notre opération. Nous pourrons également les enlever si nécessaire par la suite. 
 
 

 
Une fois vos agents ajoutés, cliquez sur « ETAPE SUIVANTE » 
 
 
Puis nous allons paramétrer les jours et les heures de prospection pour notre opération. 
 
 

 
 

Dans cet exemple, nous travaillerons du lundi au vendredi de 8h à 19h ou 20h. En dehors de ces jours 
et horaires l’opération sera en mode « off ». Pour configurer une opération sans limite, il suffit de cocher tous 
les jours de la semaine et de mettre en plage horaire de « 00 :00 » à « 23 :59 ».   

 
Une fois vos horaires configurés, cliquez sur « ETAPE SUIVANTE » 
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Dans ce menu au dessous nous allons ajouter les champs qui seront demandés à l’affichage de votre 

base de données. Sélectionnez dans le tableau de gauche et ajoutez-les dans celui de droite puis cliquez sur « 
ETAPE SUIVANTE ». 

 

 
 

Dans le menu de l’Outils de Scripting vous pouvez crée votre discours commercial ou simplement le 
copier/coller d’un document Word ou autres. (Variables, Couleurs, Liens, sont pris en charge) 

 
 
 
Dans l’exemple en dessous nous avons choisi un champ «responsable01» qui nous affichera le nom des 

responsables depuis le fichier Excel des prospects qui sera injecté. 
 

 
 
Puis, cliquez sur la disquette en haut pour enregistrer et passer au menu suivant. 
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Dans le menu suivant nous pourrons ajouter une musique et un message d’attente et / ou d’accueil afin 

de faire patienter les prospects le temps qu’un agent disponible puisse les traiter. 
 

 

 
 

 
Nous réglerons également, le temps de répétition du message, celui de non réponse d’un agent avant 

d’être considéré comme indisponible, le délai entre chaque appels pour un agent. Les valeurs par défaut sont 
préconisées pour un fonctionnement optimal.  

Pour déclarer la  variable « responsable01 » déjà rajoutée dans le script, cliquez sur Ajouter, puis 
saisissez le nom de la variable dans le champ indiqué ainsi que sa désignation. Une fois terminé, cliquez sur 
Modifier, puis Terminer. Et voila la campagne est crée. 
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6.  Les prospects  
  
Pour ajouter des prospects, vous devez cliquer sur le « bonhomme vert » à gauche du [ON] et 

[OFF]. 
Une fenêtre s’ouvre vous sélectionnez en haut à droite « Ajouter » 
 

 
 

 
 

Cliquez sur parcourir, sélectionnez votre fichier, puis cliquez sur suivant. 
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Vous aurez un pré affichage de votre fichier, accordez les champs à leurs types avec les menus 

déroulants.  
 
Définissez le téléphone de contact principal (personnel ou pro). Indiquez le préfixe à ajouter si y’en a 

pas dans votre fichier (Exemple 0041 pour appeler en suisse pour un fichier avec des numéros de téléphones 
locaux sans le « 0 » au début ou bien ajouter un « 0 » pour un fichier de téléphones français qui n’ont pas ce 
zéro en préfixe). Dédoublonner le champ téléphone ou autre. Enfin terminez en cliquant sur « Terminer ». 

 
 
 

Ensuite vous affichez l’état de votre base de prospection (en cas de nouvelle base 100% des prospects 
doit être en statut « Disponible »)  
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Votre opération est en place il ne reste qu’a connecter vos agent et lancer l’opération en choisissant ON 

dans le menu déroulant à coté de l’opération. 
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7.  La supervision  
  
 
Dans le menu « opérations », cliquez sur la loupe (4° icône à droite). 
Une fenêtre s’ouvre, vous donnant en temps réel l’état des communications et des agents. 
 

 
 
Lorsque vous cliquez sur la loupe à droite d’un des statuts « agents », une fenêtre s’ouvrira, et vous 

obtiendrez la liste de tous les agents dans ce « statut ». Vous pouvez alors modifier leurs statuts, en cas de 
problème avec leur interface ou si vous voulez forcer un état. 
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Ainsi qu’en cliquant sur le lien Validation, vous pouvez savoir le temps moyen passé sur la campagne 

en validation (clôture d’appels) ainsi que les temps par agent et par appels pour plus de détails comme l’indique 
l’image en dessous. 
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8. Les statistiques  
 
 
Pour afficher les statistiques d’une opération, vous devez cliquer sur le camembert en couleur de 

l’opération souhaitée. (3° icône à gauche du nom de l’opération). 
Sélectionnez la période pour laquelle vous voulez visualiser les statistiques. 

 
Une fenêtre s’ouvre, le premier graphique représente la part des appels reçus et abandonnés. 

L’interface fonctionne en mode « prédictif dialing », ce qui signifie que le moteur va interroger la base et 
commencer à appeler les prospects.  

Dès qu’un prospect décroche il est placé dans une file d’attente avec annonce d’attente et musique, le 
temps qu’un agent soit disponible pour le traiter. Si tous les agents sont en ligne, il se peut que le prospect 
n’apprécie guère le fait d’être en attente et il est fort probable que pour une durée supérieure à 15 secondes, il 
raccroche. Ce qui explique pourquoi nous avons un fort pourcentage d’appels abandonnés. 
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Ce graphisme, analyse le pourcentage par tranche de la durée d’attente des prospects avant traitement 

pour les appels traités. 
 

Celui en dessous, quant à lui analyse la même chose mais pour les appels abandonnés. 
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Enfin le dernier graphique de la fenêtre identifie la cause de « fin d’appels » (si c’est l’agent ou le client 

qui clôture l’appel). 
 

 

 
 
 
 
Avec le menu déroulant en haut à droite de cette fenêtre vous pouvez affiner vos statistiques par 

résultat ou par agent. Cliquez sur l’agent souhaité pour afficher ses statistiques. 
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Cliquez sur le bar graph. de l’agent souhaité et vous afficherez la fenêtre suivante, qui indique les 
appels de cet agent :  

 

 
 

Déplacez le curseur sur le « camembert » pour sélectionner  les statistiques voulues. 
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Dans cet exemple nous avons choisi les Refus. 
 

 
 

Ces fiches on peut les reprogrammer en rappel pour ce même agent ou bien les remettre en fiches 
disponibles pour tous les agents et être rappelées. Pour avoir le détail de la fiche cliquez sur la date indiquée à 
gauche :  
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Cette fiche nous permet d’obtenir les détails sur le refus, de télécharger la conversation téléphonique 
en cliquant sur la date. Ainsi d’avoir l’assurance de bien encadré les agents et comprendre les problèmes du 
discours commercial. Si ça n’était pas un refus, vous pouvez dans la partie « statut » changer le résultat. 
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9. Heures et dates des logins des agents 
 

 
Dans le menu « Log agents », sélectionnez la date ou les tranches de dates : 
 

 
 
 

Vous aurez les détails des statuts des agents : « D » Disponible, « C » En Communication, « P » 
En Pause, « B » En Back Office, « AS » Appel Sortant ou Rappels programmés. 

 

 
 
Et pour avoir les détails des statuts d’un seul agent cliquer sur son login : 
 

 
 
Et vous aurez les détails de ses statuts à la seconde pré. 
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10. Recherche d’Appels  
 
 
 
Ce menu vous sera utile au cas d’absence d’un agent un jour par exemple et vous voulez transférez ses 

Rappels importants à un autre agent qui est présent, il suffit de choisir dans les menus déroulants, l’opération, 
l’agent absent et le type de résultats dans notre cas on a choisi les Rappels, ainsi que les dates voulues. 

 
 
 

 
 

 
 
Une fois les rappels pour cette date sont affichés il suffit de choisir l’agent pour qui transférer les 

rappels sélectionnés, à partir du menu déroulant. 
 
 

 
 

Ou bien si vous cherchez une fiche précise par son numéro de Téléphone ou adresse ou nom, il vaut 
mieux aller dans le menu prospect (bonhomme vert) et dans le menu déroulant sélectionnez rechercher. 
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Indiquez les champs que vous cherchez (vous pouvez avoir plusieurs critères de recherche). 

 
 

Votre appel cherché sera affiché. Et en cliquant dessus vous aurez les détails de la fiche. 
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11. Interface Agent  
 

 
Une fois sur cette page cliquez sur le menu « connexion ». 
Ici vous pourrez gérer vos statuts. Pour vous connecter, entrer le numéro de votre téléphone et cliquez 

sur connexion. 
 
 
 

 
 

Puis cliquez sur « ouvrir l’interface agent » 
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Le Prédictif commencera alors à composer les appels de la base et dès qu’un prospect décrochera votre 

interface affichera les informations de la fiche du prospect et en mettant le curseur de la souris sur la barre du 
statut en haut vous aurez l’historique de la fiche avec date, heure et note. 

Un calendrier est présent pour la programmation des rappels. 
 

 
 
Une fois la fiche traitée, l’appels suivant lui (l’agent) sera transféré.  
  
Les agents peuvent suivre également leurs statistiques, afin d’évaluer leurs performances. Pour cela 

cliquez sur « Mes stats » dans le menu à gauche. Sélectionnez l’opération et la date sur laquelle vous voulez 
voir vos résultats. 

 

 
 
 

L’agent peut lui même modifier ou reprogrammer ces rappels dans le menu « Mes rappels » 
 

 
 



 

D - 0 8 0 3 5  -  V A L I D I T E  D E  L ' O F F R E  :  1  M O I S  A  C O M P T E R  D U  1 4  M A I  2 0 0 8 .  

C E T T E  O F F R E  E S T  S T R I C T E M E N T  C O N F I D E N T I E L L E ,  T O U T E S  D I V U L G A T I O N S  S A N S  A U T O R I S A T I O N  P R E A L A B L E  D E  L A  P A R T  

D E  P R O V E N C E  M E D I A  P O U R R O N T  D O N N E R  S U I T E  A  D E S  P O U R S U I T E S .  

 

PROVENCE  MED I A  
Siège social : 406 impasse des écureuils 84450 Saint Saturnin les Avignon - France 

 � +33 488 57 10 90 – Fax : +33 486 17 23 85 – http://www.provencemedia.com � info@provencemedia.com 

Société à responsabilité limitée au capital de 10 000 € – RCS Avignon B 488 999 566 – SIRET 488 999 566 00018 – APE 721Z 

33 

 
 
Aussi il peut toujours retrouver ces dix derniers appels au cas de fiches mal qualifiées ou pour besoin 

de coordonnées. 
 

 
 
Et pour se déconnecter il doit repartir dans le menu Connexion valider « Déconnecter » puis pour 

quitter l’interface il clique sur Log-out puis « ici » 
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CRM en réception d’appels 

PROWEBCRM est une interface de mise en relation entre un téléopérateur et un prospect. Son but est 
d’automatiser au maximum les actions de communication avec un serveur IPBX. Développée sur les bases de 
PHP/MYSQL, cette interface bénéficie d’une souplesse et d’une rapidité d’exécution. Nous détaillerons ci-
dessous les fonctions de cette interface.  

  
 

1. L’authentification  
  

Connectez vous sur le nom ou l’adresse ip fourni par Provence Media. « Exp: http://srv2.voiptelecom.fr/crm »  

  

Vous obtiendrez la page suivante :  

 

 

 
 

 

        Entrez votre login et password. Dans un premier temps nous allons détailler la partie administration. 
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2. l’administration 

 
 

 

Une fois authentifié en tant qu’administrateur, vous afficherez la page ci-dessus. A partir de ce menu nous allons 

pouvoir créer les groupes (files d’attente), les agents, les superviseurs et les administrer.  

 

3. Menu agents et groupes 

 

 
 

 

Dans la figure au dessus nous gérons directement les utilisateurs et les groupes. Pour créer un utilisateur, il suffit 

de cliquer sur le lien « Ajouter un utilisateur » et pareil pour créer un groupe. 
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Au moment de la création de l’agent on peut lui accorder son rang (les droits), son groupe, qu’on peut toujours modifier 

ou supprimer après la création. 

 

 
 

Ce menu qui nous permet de gérer (supprimer, modifier, aperçu d’historique d’actions…) les agents ainsi que les groupes. 

 

 

4. statistiques 

 

 
Ce menu au dessus nous permet de voir les statistiques par mois, jours, heures, des appels ou des agents. 

Disposant d’un calendrier intégré pour la sélection de l’intervalle de temps choisi.  
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Statistiques mensuelles des durées d’appels par agents. 

 

 
 

 

Statistiques des appels par agents. 
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Statistiques du nombre d’appels par agents par mois. 

 

 

 

 
 

Statistiques du total d’appels par jours. 
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5. supervision 
 

 

 
Ce menu nous permet une supervision instantanée de la file d’attente, des agents et des appels comme l’indique les 

images en dessous : 

 

 
 

Supervision des appels. 

 
 

 

Supervision des agents et des groupes. 
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Dans la colonne Actions le bouton à gauche nous permet d’avoir les statistiques des appels (reçus, rejetés, transférés..) 

pour cet agent : 

 

 
 

Et le bouton à droite nous permet d’avoir les historiques des actions d’agent (traitement de fiches clients, rejets d’appels, 

transferts d’appels …) comme suit : 
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6. connexion Interface agent   

 
 

 
 

Au moment de son login sur le CRM il peut choisir dans quel état il souhaite être connecté à l’ACD après avoir 

rentré son numéro de poste téléphonique. 

 

 

 

 

 
 

Une fois l’agent est logué, pendant l’attente d’appels, il peut voir ses propres statistiques, changer de statut ou 

rechercher une fiche client. 
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7. Gestion d’appels et de fiches client 
 

 
 

Lors de la réception de la fiche, l’agent peut avoir les coordonnées du client si ce dernier est inscrit dans la base, sinon il 

aura une indication d’appel « inconnu » et pourra le rajouter en cliquant sur nouveau client ou bien chercher la fiche 

client si ce dernier est inscrit mais appelle d’un autre numéro, il a aussi la possibilité de transférer l’appel pour un autre 

agent ou bien de rejeter l’appel. 

 

 
 

L’image au dessus représente la fiche d’un client. 

 



 

D - 0 8 0 3 5  -  V A L I D I T E  D E  L ' O F F R E  :  1  M O I S  A  C O M P T E R  D U  1 4  M A I  2 0 0 8 .  

C E T T E  O F F R E  E S T  S T R I C T E M E N T  C O N F I D E N T I E L L E ,  T O U T E S  D I V U L G A T I O N S  S A N S  A U T O R I S A T I O N  P R E A L A B L E  D E  L A  P A R T  

D E  P R O V E N C E  M E D I A  P O U R R O N T  D O N N E R  S U I T E  A  D E S  P O U R S U I T E S .  

 

PROVENCE  MED I A  
Siège social : 406 impasse des écureuils 84450 Saint Saturnin les Avignon - France 

 � +33 488 57 10 90 – Fax : +33 486 17 23 85 – http://www.provencemedia.com � info@provencemedia.com 

Société à responsabilité limitée au capital de 10 000 € – RCS Avignon B 488 999 566 – SIRET 488 999 566 00018 – APE 721Z 

44 

 
 

Cette partie représente les coordonnés du client qu’on peut toujours modifier et sauvegarder, aussi la possibilité 

de rajouter des remarques sur la fiche ou bien de faire un appel sortant en cliquant sur l’icône du téléphone en bleu. 

 

 

  

 
 

 
 

L’historique des interventions affiche les notes des agents qui ont traité cette même fiche de client par ordre 

chronologique aussi en cliquant sur le « + » on pourra avoir le contenu de l’intervention qu’il peut saisir dans la partie 

indiquée dessous. 
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Durant l’appel il peut voir aussi la durée, ses statistiques ainsi que la possibilité de transférer l’appel et la fiche à 

un autre agent. 

 

 
 

 

 

Et pour quitter l’interface agent proprement il faut cliquer sur « Se déconnecter »  


