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Solution Intemnet VOIP pour Centre d Appe!

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.
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1. L'authentification

Connectez vous sur I'url ou I'adresse ip fournie par ProvenceMedia.

Vous obtiendrez la page suivante :

PROVENCE

Fournisszur de Services Internet & Téléphonie Vol P

MEDIA

Nom d'utilisatew- : | |
Mot de passe : | |

Entrez votre login et password. Dans un premier temps nous allons détailler la partie
administration.
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2. l'administration
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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. System Status
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Sur cette fenétre nous contrélons la partie systéeme de linterface. Le processus « ACD » est la
partie IPBX, c'est-a-dire la partie qui va initier les appels vers vos prospects et les distribuer sur les agents.
Le processus « Prowebcrm » est linterface qui va permettre a l'automatisation des fonctions, les
statistiques et la configuration des opérations.
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4. Les utilisateurs
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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 ».
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Un Pop-up souvrira, il suffit juste d’entrer les paramétres désirés et de choisir le groupe et
I'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
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Dans ce menu tout comme pour les utilisateurs, vous étes sur le panneau de contrble de vos
opérations. De méme pour créer une nouvelle opération, il vous suffit de cliquer sur « Ajouter une
nouvelle opération ».
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Une fenétre s’ouvrira, vous demandant de renseigner les premiers paramétres 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 Global Centrex.

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 I'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.
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Une fois vos résultats configurés, cliquez sur « ETAPE SUIVANTE »

En dessous nous allons ajouter les agents disponibles (déja créés dans le menu « Utilisateurs »)
dans notre opération. Nous pourrons également les enlever si nécessaire par la suite.
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Une fois vos agents ajoutés, cliquez sur « ETAPE SUIVANTE »

Puis nous allons paramétrer les jours et les heures de prospection pour notre opération.
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Dans cet exemple, nous travaillerons du lundi au vendredi de 8h a 19h ou 20h. En dehors de ces
jours et horaires I'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 » a « 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 a I'affichage de votre

base de données. Sélectionnez dans le tableau de gauche et ajoutez les dans celui de droite puis cliquez sur
« ETAPE SUIVANTE ».
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Dans le menu de I'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 I'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.
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Puis, cliquez sur la disquette en haut pour enregistrer et passer au menu suivant.

Dans le menu suivant nous pourrons ajouter une musique et un message d’attente et / ou d’accueil
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afin de faire patienter les prospects le temps qu’un agent disponible puisse les traiter.
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Nous réglerons également, le temps de répétition du message, celui de non réponse d‘un agent
avant d'étre 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 » déja 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.

6. Les prospects

Pour ajouter des prospects, vous devez cliquer sur le « bonhomme vert » a gauche du [ON] et
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[OFF].
Une fenétre s’ouvre vous sélectionnez en haut a droite « Ajouter »
AT D PROWIL T
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Fipeadaar HaH
W s smants HaM
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" 1 ) uploadez votre Fichier :
Fichier : I—I Parcourir.. I
1
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 a leurs types avec les menus
déroulants.

Définissez le téléphone de contact principal (personnel ou pro). Indiquez le préfixe a ajouter si y'en a
pas dans votre fichier (Exemple 0041 pour appeler en suisse pour un fichier avec des numeéros de téléphones
locaux sans le « 0 » au début ou bien ajouter un « 0 » pour un fichier de teéléphones francais qui n'ont pas
ce zéro en preéfixe). Dédoublonner le champ téléphone ou autre. Enfin terminez en cliquant sur « Terminer ».

Ensuite vous affichez I'état de votre base de prospection (en cas de nouvelle base 100% des
prospects doit étre en statut « Disponible »)
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Votre opération est en place il ne reste qu’a connecter vos agent et lancer I'opération en choisissant
ON dans le menu déroulant a coté de I'opération.

7. La supervision
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Dans le menu « opérations », cliquez sur la loupe (4° icone a droite).
Une fenétre s’ouvre, vous donnant en temps réel I'état des communications et des agents.
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Lorsque vous cliquez sur la loupe a droite d'un des statuts « agents », une fenétre s’ouvrira, et vous
obtiendrez la liste de tous les agents dans ce « statut ». Vous pouvez alors modifier leurs statuts, en cas de
probléme avec leur interface ou si vous voulez forcer un état.

cuersighri o]
il
'
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Ainsi qu’en cliquant sur le lien Validation, vous pouvez savoir le temps moyen passer sur la
campagne en validation (cl6ture 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
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Pour afficher les statistiques d’'une opération, vous devez cliquer sur le camembert en couleur de
I'opération souhaitée. (3° icone a gauche du nom de I'opération).
Sélectionnez la période pour laquelle vous voulez visualiser les statistiques.

Une fenétre s'ouvre, le premier graphique représente la part des appels regus et abandonnés.
L'interface fonctionne en mode « prédictif dialing », ce qui signifie que le moteur va interroger la base et
commencer a appeler les prospects.

Dés qu’un prospect décroche il est placé dans une file dattente 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 guére le fait d’étre en attente et il est fort probable que pour une durée supérieure a 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 a lui analyse la méme chose mais pour les appels abandonnés.
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Enfin le dernier graphique de la fenétre identifie la cause de « fin d’appels » (si c’est I'agent ou le
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Avec le menu déroulant en haut a droite de cette fenétre vous pouvez affiner vos statistiques par
résultat ou par agent. Cliquez sur I'agent souhaité pour afficher ses statistiques.
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Cliquez sur le bar graph. de I'agent souhaité et vous afficherez la fenétre suivante, qui indique les
appels de cet agent :
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.

Déplacez le curseur sur le « camembert » pour sélectionner les statistiques voulues.

Dans cet exemple nous avons choisi les Refus.
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Ces fiches on peut les reprogrammer en rappel pour ce méme agent ou bien les remettre en fiches
disponibles pour tous les agents et étre rappelées. Pour avoir le détail de la fiche cliquez sur la date indiquée
a gauche :
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Cette fiche nous permet d’obtenir les détails sur le refus, de télécharger la conversation téléphonique
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en cliquant sur la date. Ainsi d’avoir I'assurance de bien encadré les agents et comprendre les problemes du
discours commercial. Si ca 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
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Dans le menu « Log agents », sélectionnez la date ou les tranches de dates :
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Vous aurez les détails des statuts des agents : « D » Disponible, « C » En Communication,
, <« B » En Back Office, « AS » Appel Sortant ou Rappels programmeés.
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Et pour avoir les détails des statuts d'un seul agent cliquer sur son login :
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Et vous aurez les détails de ses statuts a la seconde pré.

10. Rechercher Appel

© 1999 - 2008 Provence Media - Tous droits réservés
PROVENCE MEDIA - 406, impasse des écureuils - 84450 SAINT SATURNIN LES AVIGNON
Tel: 04 88 57 10 90 - Fax: 04 86 17 23 85 - Email: info@provencemedia.com




Solution Intemnet VOIP pour Centre d Appe!

Ce menu vous sera utile au cas d’absence d’un agent un jour par exemple et vous voulez transférez
ses Rappels importants a un autre agent qui est présent, il suffit de choisir dans les menus déroulants,
I'opération, I'agent absent et le type de résultats dans notre cas on a choisi les Rappels, ainsi que les dates
voulues.
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Une fois les rappels pour cette date sont affichés il suffit de choisir I'agent pour qui transférer les
rappels sélectionnés, a partir du menu déroulant.
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Ou bien si vous chercher 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 critéres 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 »,
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Ici vous pourrez gérer vos statuts. Pour vous connecter, entrer le numéro de votre téléphone et
cliquez sur connexion.
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Puis cliquez sur « ouvrir l'interface agent »
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Le Prédictif commencera alors a composer les appels de la base et dés 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 I'historique de la fiche avec date, heure et note.

Un calendrier est présent pour la programmation des rappels.

24 © 1999 - 2008 Provence Media - Tous droits réservés
PROVENCE MEDIA - 406, impasse des écureuils - 84450 SAINT SATURNIN LES AVIGNON
Tel: 04 88 57 10 90 - Fax: 04 86 17 23 85 - Email: info@provencemedia.com




Solution Intemnet VOIP pour Centre d Appe!

Une fois la fiche traitée, I'appels suivant lui (I'agent) sera transféré.

Les agents peuvent suivre également leurs statistiques, afin d’évaluer leurs performances. Pour cela
cliqguez sur « Mes stats » dans le menu a gauche. Sélectionnez I'opération et la date sur laquelle vous
voulez voir vos résultats.
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L'agent peut lui méme modifier ou reprogrammer ces rappels dans le menu « Mes rappels »
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Aussi il peut toujours retrouver ces dix derniers appels au cas de fiches mal qualifiées ou pour besoin
de coordonnées.
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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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