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Provence Media:

La réponse a 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

financieres conséquentes aux problémes techniques.

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

Telecom pour les centres d’appels avec déja pres de 350 positions installées dans 8 centres d’appels.

Provence Media c’est:

+

- & #& ¥

+

Leader en matiere 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 a 19h.

Une équipe de développeur permettant une mise a jour réguliére 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.

4+

4+

NERIM

Fournisseur de Services Internet, Nerim est le leader incontesté en France dans les solutions pour les
Professionnels. Partenaire idéal pour des accés xDSL permettant la meilleure qualité au meilleur co(t.
Nerim est le fournisseur officiel de la majeure partie des collectivités territoriales ainsi que de
I’éducation nationale.

Télécom Italia

Fournisseur de liaison spécialisée, Telecom lItalia 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 Financiere

Pour 40 positions

Désignation

Quantité

Prix U ht

Total HT

354 installation/configuration IPBX 2 1500,00 €| 3000,00 €
653 Formation CRM 1 1500,00 €| 1500,00 €
374 Licence CRM prowebcrm 3.0 40 360,00 €| 14 400,00 €

Crédit de prépaiement C 3 000,00 €| 1500,00€

Micro- casiue GN2000* 149,00 €| 5960,00 €

Désignation Quantité  Prix U ht Total HT
216 Maintenance serveur** 2 75,00 € 150,00 €
218 Location serveur CRM (Paris) 90,00 € 90,00 €
Canal SIP voix 5,00 € 200,00 €

* Raccord USB et frais de port compris.

** Garantie rétablissement serveur H+4 (ouvrés) comprenant la maintenance du noyau IPBX ainsi que les
mises a jour de celui-ci.
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Détails de I’offre

e |nstallation et configuration d’un serveur IPBX dans votre centre d’appels.

e 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 I’émission et la réception d’appels.

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

e Prépaiement d’un crédit de communication de 3 000 euros (équivalent a 200 000 minutes de
communication sur des lignes fixes en France métropolitaine) décompté a la seconde dés la
premiére seconde. Les rechargements suivants pourront étre de 500, 1000 ou 3000 euros a votre
convenance.

e 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 a votre charge.

¢ Maintenance noyau et mise a jour des serveurs garantissant un rétablissement sous 4 heures.

® Fourniture en location de 40 canaux SIP voix permettant I’émission et la réception d’appels (Un
numéro géographique frangais 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 a jour de nos produits, vous permettant
ainsi d’avoir en permanence un équipement a la pointe de la technologie IP.

Les abonnements et forfaits mensuels sont a régler a I’avance trimestriellement. Votre facture
trimestrielle inclura, si votre compte de prépaiement est inférieur a 500 Euros a 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. lls 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 d(it 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 a partir du serveur de votre plateforme.

Il vous offre de nombreuses fonctionnalités :
En appels entrants :
e SVI (serveur vocal intégré)
e Musique d’attente ou message répondeur personnalisable
e De puissants outils de statistiques (appels recgus, appels regus aprés attente, appels perdus)
e Gestion de files d’attentes personnalisable en fonction des opérations.
ACD (Automatic Call Distribution) Distribution d’appel automatique.
Messagerie vocale par agent (Entierement personnalisable)
Condition temporelle
Reconnaissance du numéro de I'appelant (gestion du routage)
e 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)
e CTI (couplé avec notre CRM) pour la gestion des fichiers clients.

En appels sortants :
e Ecoute des communications téléphoniques en temps réel
e Enregistrement des appels entrants et sortants (en format .wav).
e Panneau de controle permettant de superviser les agents (Numéro appelé, agent en
communication, ...)
e CDRcomplet:
Recherche des appels par numéro appelé
Par numéro appelant
Date et heure de I'appel
Durée de I'appel
Vérification du crédit de communication en temps réel avec montant par appel
Outil de statistique trés complet (courbes, camembert, histogramme,...)
Extraction de votre sélection en .pdf ou .csv
e Conférence a plusieurs sécurisée et paramétrable
e Raccourcis (*78 pour ne plus recevoir d’appel, ¥98 pour consulter sa messagerie vocale,...)
e Gestion des routes sortantes

YVVVVYYVYYVY

¢ Envoi de mailing sms
¢ Envoi de fax en option.

D-08035 - VALIDITE DE L'OFFRE : 1 MOIS A COMPTER DU 14 MAI 2008.
CETTE OFFRE EST STRICTEMENT CONFIDENTIELLE, TOUTES DIVULGATIONS SANS AUTORISATION PREALABLE DE LA PART
DE PROVENCE MEDIA POURRONT DONNER SUITE A DES POURSUITES.

PROVENCE MEDIA
Siége 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 7
Société a responsabilité limitée au capital de 10 000 € - RCS Avignon B 488 999 566 - SIRET 488 999 566 00018 - APE 721Z ;




o (7

Solution Intemet VOIP pour Centre d'Appel

GN Netcom 2000 Binaural Flex

(Antibruit)

Caractéristiques:

o Casque filaire pour téléphone filaire fixe.

e Micro omnidirectionnel (perche flexible).

e Micro antibruit.

e Compresseur accoustique.

e Cordon intégré « Quick Deconnect ».

e Protection PeakStop : écrétage des signaux sonores supérieurs a 118 dB, conformément & la norme UL-60950-1.

e Modeéle binaural : deux oreillettes, pour une concentration parfaite.

e Ecouteurs orientables et coussinets extra-larges, pour une meilleure couverture de vos oreilles et un plus grand
confort.

e Compatible PC & Mac (avec cordon GN 8110 USB).

e Compatible avec base GN Ellipse.

e Compatible avec le protecteur acoustique GN 8210.

e Rotor de fixation renforcé.

e Large bande passante : 150-6800 Hz.

e Poids : 81 grammes.

e 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 ceuvre et les fonctions de cette interface.

1. L'authentification

Connectez-vous sur I'url ou I'adresse ip fournie par Provence Media.

Vous obtiendrez la page suivante :

o
Hli. ‘.‘ ‘.-‘L:t

PROVENCE

Fournisseur de Services Internet & Téléphenie VolP

b e atilizationar = |
Mot de passe : |

L Valicer ]

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

provence (1 Il DIV = )

Ajouter e rouvele ogdeation

:::““" - — _ e, Moture Stelat
o Q L q_]asmm_u remdezvous [ =]
| Q & { e [—r— [ch 5
Facharch sppsl Q N ‘-:{'.'.Jisﬂm"-' remdezvous [on =]
— Q & & ek remdozvous [T =]
Rag o \ %E?EI'ED-U. remdezvous [on =]
| oscorrmsin Q & 5 e M resdezvii o =

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

pRovENCED V-

e — .
hm-ﬁm a o

e s
Preawdscrm Q
gl

Bhs chg oS

Log sty

PR

Dgerranen

Sur cette fenétre nous contrélons la partie systéme de l'interface. 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 l'interface qui va permettre a 'automatisation des fonctions, les statistiques et
la configuration des opérations.
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4, Les utilisateurs

Ajoutor Ln Utilsate
Mgyl
. [ = Login Pwd Nom Prénom Groupe
b 6 \I"I:m 123450 DEHEAL AHMELD agenk
L S [N 123956 CHARFAL SN agent
Pl (N 123456 HAMHI AN agent
Hecharche apeet 08w redd 133454 DRI RLANDA agent
Losg agants g \rr_[ﬂ 123456 MMRABET ABDERRAHMEN agent
FRR Q » 3 123456 FERCHICHI INSAF agent
Oarrskan Qo 173456 IRAID Ry agent
1 e 1723455 ANeHAT FRINFR AT E

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 ».

Walidar
I Terminé
e mwemirk rhanma i hirw pwar-

Un Pop-up s’ouvrira, il suffit juste d’entrer les parameétres 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

opovence( ' Ll DIV EF )

Ajowster une ouvelle apdnation

-0 squrtz
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Dans ce menu tout comme pour
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les utilisateurs, vous étes sur le panneau de contrGle de vos

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

opération ».

el
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=10 %
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callcarms

30 Secondes = at
Nomal =

el i |

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 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 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.

Ajoster e e apdalon

aloixd|
Cpératien O coriphion du ri ool o fEakul
pperstondd KComnexion Ak
pparsionld Flumero imvalda Ak E
bpershone HEE ek fater]
pearsfonl? Eépondaur At '
ppersionl? En atente Ak ¥
perstonld PFRF-abo Ak >
pparsion)? En auein Ak ¥
ppersaondd el A E
kpeorsficnld oo OF A -
bparstiond? Fuancez-ous OF Ak [
pparationd? Faon qualié Ak >
W pporsionl? Flartus = =
@ pparson Hars Cinla =3 =
bpmstionds | ] | =

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

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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o [ wendredi ik i bk =
I~ Samesi hik hrrir

T omarche ik mim bk
| Emepe pRecEcenTe | ETAFE SLIVANTE

'

Dans cet exemple, nous travaillerons du lundi au vendredi de 8h a 19h ou 20h. En dehors de ces jours
et horaires '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 ».

EVhttpe ! fsry Evoiptelecemr - = PROWEBCEM ; Ajoute

o =l =
< A i o MR ; Configue iinn daE predpeiti ¢
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lF!eapms-nbfa B M g
| Tal damicile pli"‘n
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Wabile PRI J Tel domicile

Adresse domicila
| Adrasse domeale
CP domicle CF domicile
Adresse PRO
CPPRO
il B = E
ETAPE PRECECENTE ETAFE SUTMANTE

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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= || 5 e
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Je suis AGENt0T de i socies Provence Media, je souhaite parier 4 Milme Fesponsaie0t”
511w plan

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.
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webre
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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.
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6. Les prospects
Pour ajouter des prospects, vous devez cliquer sur le « bonhomme vert » a gauche du [ON] et

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

- (- 1 ) — -
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"1 3 uploadez votre Fichier =

Fichiar : I | Parcour..

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 téléphones frangais qui n‘ont pas ce
zéro en préfixe). 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.
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7. La supervision

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.

Agent Connexizn Pause Fackolfice Diéconnenion
cuersghes | [ok ]
g P |

3

-
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Ainsi qu’en cliquant sur le lien Validation, vous pouvez savoir le temps moyen passé sur la campagne
en validation (cloture d’appels) ainsi que les temps par agent et par appels pour plus de détails comme l'indique
Iimage 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
I'opération souhaitée. (3° icOne a gauche du nom de l'opération).
Sélectionnez la période pour laquelle vous voulez visualiser les statistiques.

Une fenétre s'ouvre, le premier graphique représente la part des appels recus 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.

Deés 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 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 'agent ou le client
qui cloture I'appel).
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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 l'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.
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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
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

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

PROVENCE [N —
%—.
[Mduﬂ
[Shmmwww
pin 16 =] [o1 =] [2008 =
{""‘"‘"" o 6 =] [o7 =] [z008 =]
Opdronz
[S—
e
B

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 programmeés.

HHIVEN

N T Y—— .

R =Ll Ql-16 170501 O-00 0000500 DOk 4 DOeZ e DORDCeOD DOEOCenD Q0:0E:14
il o i ] Ql-16 0500517 O0-00 D000K00  OOeDH:3T  OR4sy D034z DO2mal Qik1440
e O0-00 QOHO0H00. QHO0 Q000500 DOe0Ce00  DOFDCeDD  DOFDCe00  DOeDoenn  QO-00-00
Uiatwiry i 0l-16 170608  QOHOD O0O0-00 DOt LecE OOe0etss  OOeOCe00 DOOocOD QOkOe:43
P U ] Ol-16 0500512 O0H00 O0A00-00 OO0 10 DX A4S D3G5l DELTLE QOR3-S
T O1-16 170351 O0HO0 O000-00  OOCO+4T  OOcLescsd OOeOCCOD DOCOCCOD QIR0+
acharcha sppsh e o] Q0-00 Q0HO0H00. QH00 Q000500 DOE0Ce00  DOeDCeD0 DOFDCeO0  DOeCcenn Q00000
=] Q1-16 170238 OHOD Q000500 DOe0%:07  DOLecds Ooe00e00 DOeOCe00 QO:OL:1L
i el O1-16 083545 OHOD O0-00H00  DOe2%0% 02440 D030 01:3%cl: Okl
Paey el O1-16 050025 O0HOD O0-00H00 O0eS0c30 D154y DO3&AS D030 QL2700
el OL-16 1704770 O0HOD O0-00-00  OCe2Ce3s  DOe0TH  DORDCEOD DOEOCenD  QO-00-00
el = ] 0-16 05002 OO0 000000 OQE31L 1R 0253110 O03+Ee 00e2mET OLanss

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

- T i
PROVENCE § A ——
A = 0080116 00012 JO0E0L-16 D0N00R12 DCRDCEDD Cesponia
i [ 0080115 090012 20060116 DN0030 DXO0DS En Ragpad
[ 0080150000 J0060L A6 0N0L0E DXO0d3 En Coam
T [ HOBOL15 00L0A  J060L 16 000L0E DE00e0D En Com
g [ 0080115 000L0A 008011600013 DRO0LS En Validaton
=] 0080115 0001 0080016 000135 DeO0cDd En Valdation
[— [ 0BOLE 000125 J06OLIE 0ROLDE  DOEDoeDd En Valdaton
3 0080116 00136 0060116 DN0L42  DTOLS En Ragpad
b ool [l HOBOL-15 000142 080116 0N0IS D00 B o rokartion
Fag =] 0080115 00015 0080016 000017 DOROCeD En Com
[ 2080116 000017 200800- 36 0000117 i aSiadia] En Com
Lo ey OO0 20

=] 200801-15 00217

2008-01- 16 00RT37

Eni Waldation

Et vous aurez les détails de ses statuts a 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 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.

PROVI S ——
hoond . Recherche appels
PR i st EYETECH M =
pm Agent [ouersighni hanen =]
' Rt [Fiappel =]
Cpebeaions
i Dt : [6 =] [0 =] [2008 =
Fr: 16 -I m -”EEUB -
Lo sgery
Fan
Dderinfuroaniaiy

Une fois les rappels pour cette date sont affichés il suffit de choisir 'agent pour qui transférer les
rappels sélectionnés, a partir du menu déroulant.

I Hammou Safa-Ohouha -

ﬂ ominen taire

l-ED:H-Dla: g.) Yous dbes sur le poirt de modifier be rappel

¥ 2008-01-
™ 2008-01-: [Toc ] onier |
¥ 2008-01-; —
I 2008-01-11 17:07:45 D145421863 EYETECH N rc01
M 20080111 17:19:22 0145308062 EYETECH_N relil
I oo08-01-11 17:27:15 D145352569 EYETECH_M re01

32 HO8-01-11 173244 0145328476 EYETEEH_N rc01

0145324773 EYETECH M el

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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E!iEZﬂﬂi‘i

Canfient

Ledbadia e fLells

[2008 =]
| 2005 =|

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 ».

Ici vous pourrez gérer vos statuts. Pour vous connecter, entrer le numéro de votre téléphone et cliquez
sur connexion.

DROVENCE e D

vumd = Eennen a FALD:

IHerralinn LTI ] L A — Paswie kel L3y wrea r mesm
_ S — e ] = = & |
Ihrqﬂnﬁ-
Pl Rty | e Firdad sis Agant |

Plarl 10 D | D

P

T Do O

Puis cliquez sur « ouvrir l'interface agent »

Sabeckonras i dit du rappads 1 e ik

v SUGE
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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.

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
cliquez sur « Mes stats » dans le menu a gauche. Sélectionnez I'opération et la date sur laquelle vous voulez
voir vos résultats.

PROVENCE T G
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Bt iavdide g
I':"*"'“"" o Hap 8
B paen fear il
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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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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 I'adresse ip fourni par Provence Media. « Exp: http://srv2.voiptelecom.fr/crm »

Vous obtiendrez la page suivante :

Nom d'utilisateur : Bl
Mot de passe : jllsad

i . :
':'r'\‘ Duvrir Une Session

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

) Déconnexion admin admin

‘ﬁ'\" 07-09-2007 10:53:13

Serveur Yocal Interactif 0 o
1« (1 statistiques en temps réel...., Mise En Relation| 0 0
F iy En Communication [1] o
1 Informations sur la file &' attente '
i Informations sur les agents 3 Appels Claturés 0 o
H : Total| 0 | o
lacssstasasasadasane savanans sasarans sana i

Communications en cours:

- !l Statistiques ___________________,

i Statistiques quotidiennes des Appels
1 Statistiques mensuelles des Appels

i Aucun Appel
i Statistiques des Appels/Agents

i Durée des appels

e e e e et

1 1
- Gestion des utilisateurs _______ Appels en Attente .
i - i | En attente depuis ()

i Ajouter un groupe
! Liste des Groupes
i

Aucun Appel

; Ajouter un utdisateur
i Liste des Utilisateurs

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

- !'ﬂ:' Gestion des utilisateurs ______|
Ajouter un groupe
Liste des Groupes

Ajouter un utilisateur
Liste des Utilisateurs

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 I'agent on peut lui accorder son rang (les droits), son groupe, qu’on peut toujours modifier
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Ajouter un sateur

Mom: [Technicien 01 |

Prénom:  [Miveau 02 |

Login: |agent01 |

Mot de passe: [FrEEEE |

Groupe: | Receptiondi |

Droits: i Administrateur ;vl

| &drninistrateur

ou supprimer apres la création.

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

4.

Liste des Utilisateurs
 Nemerreom oo | Growe | oror | acions |

Superviseur 01 Superviseur supD1 Reception01 Administrateur ik /*

Technicien 01 Niveau 02 agent01  Reception01 Utilisateur i Al /*

statistiques

Statistiques quotidiennes des Appels
Statistiques mensuelles des Appels

Statistiques des Appels/Agents
Durée des appels

1 Aoiit 2007 LR
Dim|Lun|Mar Mer|Jeu | ¥en|Sam
112 |3 4
5 | 6|7 8 |9 |10] 11
- 12 (13| 14 [ 15 [16 |17 | 18
19 (2021 |22 (23|24 25
26 |27 |28 29|30 (31

Heure:|13 ;”31 ;l

r Ignorer les Agents inactifs

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 I'intervalle de temps choisi.
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Total des communications par Agent
Entre 01 Aoiit 2007 13:36 et 07 Septembre 2007 13:36

Appels
Agents(s Total
;. (=) Entrants Sortants
David, Daniel 00:01:06 00:00:00 00:01:06
Provence, media 00:05:02 00:00:00 00:05:02
Agent, Hotline 00:01:12 o0:00:00 00:01:12
Global, Centrex 01:57:37 00:00:00 01:57:37
Total: 02:04:57 00:00:00 02:04:57
Durée des appels / Agent
( Entre 01 Aoiit 2007 13:36 et 07 Septembre 2007 13:36 )
20,000
b 15,000
o
O
=
g 10,000
&
& 5,000
=
&
L1}
o
o
Agents
® appels Entrants ¥ Appels Sortants
Statistiques mensuelles des durées d’appels par agents.
Statistiques des Appels par Agents:
Appels Status des appels
Buentls) Entrant Sortant Communications Rejetés Transférés Total
admin admin a 0 0 0 0 0
I3 Agent Hotline 1 0 0 0 0 0
A David Daniel 2 0 i} 1 1 2
rA Global Centrex 24 1] 3 & g 17
A Provence media 10 0 2 ) el 7
A Superviseur 01 Superviseur i} 0 i} i} ] i}
A Technicien 01 Niveau 02 1] 1] 1] 1] 1] 1]
A test test o 0 0 0 0 0
7. Zidi Amel o u] u] u] u] o
Total: 37 o | 5 10 11 26
Appels Perdus: 3 - | Total des appels non qualifiés: 11

Statistiques des appels par agents.
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Mois(s) thAppels Total
Diah > Entrants Sortants du Mois Stats Mensualle
Aolit-2007 49 ] 49 7,000

Septembre-2007 0 1] u} ]

2 5250
Total: 49 i} - [

L
¢ 3,500
=
£ 1780
E 49
=

!

Aat-2007

Septembre-2007

Maois
# Appels Entrants ® Appels Sortants

Total des Appels

43

Statistiques du nombre d’appels par agents par mois.

tour(s) 9o fo 11 1z 15 14 15 1s 17 18 1o 20 21 g2 ol
21-08-2007 0 0 0 0 0 a 0 0 2 a 0 1 1 a 4
22-08-2007 & 11 1 5 0 a 0 0 0 a 0 0 0 a 32
23-08-2007 0 2 0 0 0 o 0 0 0 a 0 0 0 a 2
24-08-2007 0 0 0 0 0 a 0 0 0 a 0 0 0 a 0

Total: & 13 10 5 o L1} 1] 0 Z L1} 0 1 1 L1} =

Stats Journaliére
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g

22-08]
23-08
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Jours

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

@.\ 07-09-2007 11:04:13

r
' Informations sur la file d'attente E
' Informations sur les agents ]

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

W Décannexion admin admin

@' 07-09-2007 10:53:13

Serveur Yocal Interactif ] X
.- 6 Statistiques en temps réel...., Mise En Relation| 0 0
H H En Communication o 0
1 Informations sur la file dattente i
i Informations sur les agents b Appels Claturés o ]
i H Total| ] ]

Communications en cours:
- " Statistiques._._____ - ...,

En Comm depuis

i Statistiques quotidiennes des Appels
+ Statistiques mensuelles des Appels

i Statistiques des Appels/Agents
1 Durée des appels

s ‘%Gelunn des utilisateurs
i -

1 Ajouter un groupe
| Liste des Groupes
1 Aucun Appel
i Ajouter un utdisateur
i Liste des Utilisateurs

Supervision des appels.

Filz d'attente: 8009 { 1 Agent{s) connecté(s) dessus ) @

. Connecté au CRM | Connecké au CDR Dernier appel d& aTJt:els Hm

c@ test test = = 21-08-2007 21:11:56 L
3 3 Disponible 07 = 7.
3D Technicien 01 Niveau 02 seoza oo DEREIIES &5 00:02:08 o o ah o,
ﬁi Superviseur 01 Superviseur - - - i} U
Appels perdus: a 0 %
Total: 1] 100 %

Supervision des agents et des groupes.
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Dans la colonne Actions le bouton a gauche nous permet d’avoir les statistiques des appels (recgus, rejetés, transférés..)
pour cet agent :

Stats de I'agent Technicien 01 Niveau 02:
Nbr de communications : S
Nbr d"appels recu:

Nbr d'appels Transférés: g
Mbr d'appels rejetés: g

Et le bouton a droite nous permet d’avoir les historiques des actions d’agent (traitement de fiches clients, rejets d’appels,
transferts d’appels ...) comme suit :

Historique de I'agent: Technicien 01 Niveau 02

07-09-2007 13:20:03 Technicien 01 Miveau 02 S'est mis en disponible

07-09-2007 13:20:02 Technicien 01 Miveau 02 S'est connecté a 'ACD avec le MN*
de Tel: 91023

07-09-2007 13:19:53 Technicien 01 s'est Connecte

07-09-2007 13:19:14 Technicien 01 Miveau 02 S'est déconnecté de Queue

07-09-2007 13:19:14 Technicien 01 Miveau 02 S'est d&Cconnectééc du CRM

07-09-2007 13:19:07 Technicien 01 Miveau 02 & rejeté 'appel avec 0123456789

07-09-2007 13:19:03 Technicien 01 Miveau 02 S'est mis en disponible

07-09-2007 13:19:01 Technicien 01 Miveau 02 S'est connecté a 'ACD avec le N°
de Tel: 91023

07-09-2007 13:18:37 Technicien 01 s'est Connecté

07-09-2007 13:18:32 Technicien 01 Miveau 02 5'est déconnecté de Queue

07-09-2007 13:18:32 Technicien 01 Miveau 02 S'est d&CconnectééC du CRM

07-09-2007 13:18:25 Technicien 01 Miveau 02 a ouvert une fiche client avec le
N® de Tel: 01234567589

07-09-2007 13:18:17 Technicien 01 Miveau 02 S'est connecté a 'ACD avec le W*
de Tel: 91023

07-09-2007 13:18:17 Technicien 01 Miveau 02 S'est mis en disponible

07-09-2007 13:18:07 Technicien 01 s'est Connecté

07-09-2007 13:18:02 Technicien 01 Miveau 02 S'est déconnecté de Queue

07-09-2007 13:18:02 Technicien 01 Miveau 02 S'est d&Cconnectéa s du CRM

07-09-Z007 13:17:56 Technicien 01 Miveau 02 a ouvert une fiche client avec le
MN® de Tel: 0123456789

07-09-2007 13:17:37 Technicien 01 Miveau 02 a terminé l'intervention avec le
client

07-09-Z007 13:13:22 Technicien 01 Miveau 02 a ouvert une fiche client avec le
M* de Tel: 1024
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6. connexion Interface agent

5
'Q} Se déconnecter | Connexion a I'ACD

Yotre Identifiant (N° de Tel) : [0123456789

Status: ﬂ

Se Connecter

o
Back-Office
Pause

Au moment de son login sur le CRM il peut choisir dans quel état il souhaite étre connecté a I’ACD aprés avoir
rentré son numéro de poste téléphonique.

‘f_ﬁ_a‘ Se déconnecter | §o B3| | Rechercher

Back-
Pause
Déconnectd

En Attente d'appel depuis
00:00:12

Connecté au CRM depuis: 00:10:16
Nbr de communications : SN

Nbr d'appels recu: g

Nbr d*appels Transférés:
Nbr d*appels rejetés:

Une fois I'agent est logué, pendant I'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

¥Yous avez un nouvel appel: X
C'est Mr/Mme/Mile Global Centrex ( 1024)

Mouuveau Client

Rechercher

Transférer I'appel

Appel Rejeté

Connecté au CRM depuis: 00:00;24
Mbr de communications : NS

Nbr d*appels recu:

Nbr d'appels Transférés:
Nbr d'appels rejetés:

Lors de la réception de la fiche, I'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 I'appel pour un autre
agent ou bien de rejeter I'appel.

o SOl Connecté -

I‘Infnrmations sur le Client Historique des interventions

Email: Iinfu@glubal-centrex.cm

Nom: IGIoba\ Prénom: ICentrex Agent Sujet Date dintervention
1. lobal Centrex ler appel... 23/08/2007 & 10:30:22
NodeTellifgzy Ne de Telz:[71 843 605
Fax: I?l 840 583 Adresse: |19 rue Ahmed Rami 2. Technicien 01 Miveau 02 2eme appel de test... 07/09/2007 4 01:10:03
Ville:l unis Belvédére EP:IlDDZ
3. Technicien 01 Miveau 02 ak ... 07/09f2007 &4 01:17:37

Offre commercial: |2

Remarques:

Détails de l'intervention

Transférer I'appel Sujek:

Stats:

Status: m
Connecté au CRM depuis: 00:17:54
Nbr de communications : 0
Nbr d*appels regu: 0
Nbr d'appels Transférés: 0
Mbr d'appels rejetés: 0
En Comm depuis: 00:16:56

L'image au dessus représente la fiche d’un client.
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nformations sur le Client
Nom: |vaence Prénum:lMedia
N> de TE":|0123456?89 . N de Tel2:|EI4 G5 57 10 20
Fa:H::ID4 g6 17 23 85 Adresse:|406, impasse des écure
ville: [SAINT SATURNIN LES / CP: [54450
Email: |infn@prwencemedia = Offre commercial: |EI
Remarques:

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 I'icone du téléphone en bleu.

Agent Sujet Date dintervention
1. dGlobal Centre:x il Fauit ... 23/08)2007 & 10:28:13
2. Technicien 01 Miveau 02 erreur 1024, .. 07/09/2007 3 12:4%:49

Intervention N°: 37 =

Agent: Technicien 01
Client: Provence Media

Date: 07/09/2007 4 12:49:43

Sujek:
erreur 1024

Intervention:
prblm résalu

fFoe i

L’historique des interventions affiche les notes des agents qui ont traité cette méme 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.

D-08035 - VALIDITE DE L'OFFRE : 1 MOIS A COMPTER DU 14 MAI 2008.
CETTE OFFRE EST STRICTEMENT CONFIDENTIELLE, TOUTES DIVULGATIONS SANS AUTORISATION PREALABLE DE LA PART
DE PROVENCE MEDIA POURRONT DONNER SUITE A DES POURSUITES.

PROVENCE MEDIA
Siége 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 a responsabilité limitée au capital de 10 000 € - RCS Avignon B 488 999 566 - SIRET 488 999 566 00018 - APE 721Z

44



Solution Inferet VOIP pour Centre d'Appel

Détails de l'intervention

Sujek:

Interventions:

s,
Transférer I'appel

Ne de tel: |093?654321 @

Stats:

Status: g

Connecté au CRM depuis: 00:17:56
Mbr de communications : 0
Mbr d'appels recu; 0
Mbhr d*appels Transférés: 0
Nbr d'appels rejetés: 0
En Comm depuis: 00:05:44
Légende:

Connecté: E
Déconnecté: @
Pause: i"‘_l

Back Dffice: ’ﬁ

Durant I'appel il peut voir aussi la durée, ses statistiques ainsi que la possibilité de transférer I'appel et la fiche a
un autre agent.

Eol
{D/ Se déconnecter | Connexion a I'ACD

¥otre Identifiant {(N° de Tel) : 0123456789

Se Connecter

' Back-Office
Pause

Et pour quitter I'interface agent proprement il faut cliquer sur « Se déconnecter »
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