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ViCldial

Solution de traitement d’appels teléphoniques
pour centres de contact et centres d’appel

o BAVICldial. @
7\ Open-Source Contact Center Solution *

Flexible

Vicidial offre une centraine de
fonctionnalité pour gérer tous
les aspects d’un centre de
contact avec en plus la
possibilité d’en rajouter en
fonction des besoins
opérationnels du centre de
contact.

Avec VICldial, « the sky is the
limit » |

Fiable

Vicidial est adopté par +1000
centres de contact dans le
monde faisant de lui une
solution fiable et robuste.

Source
https://www.vicidial.com

Sécurisé
Acces sécurisé https, des
privileges différentiels et
possibilité décryptage des
communications et des
enregistrements, VICldial est
congu avec la sécurité en ligne
de mire !
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Fonctionnalités principales

e Distribution automatique d’appel selon plusieurs stratégies
e Supervision en temps réel des activités des agents avec possibilité de faire
de I"écoute a chaud
e Enregistrement des communications
e Rapports détaillés par agents et par file d’'attente
e Génération des KPIs typique d’un centre de contact :
Temps de réponse moyen,
Temps de traitement moyen,
Temps d’attente moyen,
% des appels abandonnés,
o % des appels répondus avant une durée pré-définie
e Conférence a plusieurs
e Gestion de plusieurs files d’attente simultanément
e Transfert d'appel en pleine communication (a I'aveugle ou assisté)
e Plusieurs schémas de rappel
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Fonctionnalités détaillées

e Possibilité pour un agent d’appeler successivement des clients a partir d’une base de données
via un client Web

e Possibilité d’afficher un script pour que I'agent puisse le lire avec des champs tels que le nom,
I'adresse, etc. remplis

e Possibilité de configurer une campagne pour composer automatiquement et envoyer des
appels en direct aux agents disponibles

e Possibilité de composer de maniere prédictive dans une campagne avec un algorithme de
numeérotation adaptatif

e Possibilité de composer une seule campagne sur plusieurs numéroteurs VICIhost ou plusieurs
campagnes sur un seul numéroteur

e Possibilité de transférer les appels avec les données client a un proche/vérificateur

e Possibilité d’ouvrir une page Web personnalisée avec les données utilisateur de I'appel, par
campagne, par groupe ou par liste

e Possibilité de composer automatiquement des campagnes pour commencer par un simple SVI
puis diriger vers |'agent

e Possibilité de diffuser des numéros aux clients avec un message préenregistré

e Possibilité de garer le client avec de la musique personnalisée par campagne

e Possibilité d’envoyer un appel interrompu a une bofite vocale, une file d’attente ou une
extension par campagne si aucun agent n’est disponible

e Possibilité de définir I'ID de I'appelant sortant par campagne ou par liste

e Possibilité de prendre des appels entrants collectant I'ID de I'appelant

e Possibilité de fonctionner en tant que ACD pour les appels entrants et fronter/closer de
vérification

e Possibilité pour un agent de prendre en charge les appels entrants et sortants en une seule
session (mixte)

e Possibilité de démarrer et d’arréter I'enregistrement des appels d’un agent a tout moment

e Possibilité d’enregistrer automatiquement tous les appels

e Possibilité d’appeler manuellement ou automatiquement jusqu’a deux autres numéros de
client pour le méme prospect

e Composez automatiqguement un nombre illimité de numéros alternatifs par client jusqu’a ce
gue vous obteniez une réponse

e Possibilité de planifier un rappel avec un client en tant qu’agent ou spécifique a un agent

e Possibilité en mode de numérotation manuelle de prévisualiser les prospects avant de
composer

e |esagents peuvent étre connectés de n’importe ou avec un simple téléphone, un navigateur
Web et une connexion Internet

e Raccrochage et disposition plus rapides des appels en appuyant sur une touche (HotKeys)

e Temps de récapitulation définissable de I'agent par campagne

e Possibilité d’ajouter des dispositions d’appel personnalisées par campagne

e Possibilité d’utiliser des requétes de base de données personnalisées dans la numérotation de
campagne

e Recyclage des appels d’état spécifiés a un intervalle spécifié sans réinitialiser une liste

e Numérotation avec des restrictions de fuseau horaire personnalisées, y compris par état et
par jour de la semaine
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e Numérotation avec détection de répondeur, lecture également d’un message pour les appels
AM

e Plusieurs campagnes et listes de prospects sont possibles

e Option d’un minuteur de dépdt avec message de sphere de sécurité pour la conformité FTC

e Pourcentage d’appels interrompus variable lors de la numérotation prédictive pour la
conformité FTC

e Listes DNC a I’échelle du systeme et par campagne qui peuvent éventuellement étre activées
par campagne

e Tous les appels sont consignés et les statuts des appels sont consignés ainsi que les
ventilations du temps de I'agent

e |'équilibrage de charge des appels sur plusieurs serveurs Asterisk entrants ou sortants est
possible

e Equilibrage de la connexion au téléphone de I'agent et basculement sur plusieurs serveurs

VIClhost

Plusieurs rapports en temps réel et sommaires disponibles

Ecrans d’affichage de campagne en temps réel

Conférence 3rd party (avec macros DTMF et préréglages de nombres)

Transfert d’appel aveugle 3rd party

e Conférence 3rd party avec dépot d’agent

e Musique d’attente personnalisée et son d’alerte de I'agent pour les appels entrants

e Temps d’attente estimé, place en ligne, files d’attente de débordement et plusieurs autres
fonctionnalités entrantes uniquement

e (Classement basé sur les compétences et routage des appels par groupe entrant (files
d’attente) et campagne

e Hiérarchisation des files d’attente par campagne et groupe entrant

e Mise en file d’attente des appels en agent unique

e Possibilité de définir des niveaux d’utilisateur et des autorisations pour certaines
fonctionnalités et campagnes

e Possibilité pour les gestionnaires d’écouter les conversations des agents

e Possibilité pour les gestionnaires d’engager des conversations avec les agents et les clients

e Possibilité pour les responsables de modifier les files d’attente sélectionnées pour un agent

e Possibilité pour les agents de sélectionner un code de pause lorsqu’ils ne sont pas actifs

e Possibilité pour les agents de controler les niveaux de volume et de se mettre en sourdine

e Possibilité pour les agents d’afficher les états des autres agents sur le systeme

e Possibilité pour les agents d’afficher les détails des appels dans la file d’attente a partir de
laguelle I'agent est sélectionné pour prendre des appels

e Possibilité pour les agents de sélectionner et de cliquer pour prendre des appels en file
d’attente a partir de leur écran d’agent

e Application du changement de quart d’agent par jour et heure, définie par groupe
d’utilisateurs

e APl d’agent Web multifonction permettant de contréler les sessions de I'agent, y compris la
numérotation en un clic en dehors de I'écran de I'agent

e APl Web d’'importation de leads

e Utilitaires d’exportation de données basés sur le Web

e Application Time-clock séparée pour suivre le temps de travail de |'utilisateur

e Administration basée sur le Web

e Fourniture de liaisons DID, téléphoniques et d’opérateur via l'interface Web

e Gestion des e-mails entrants via I'écran Web de I'agent

e Discuter avec des clients a partir d’un site Web via I'écran Web de I'agent

e Discuter avec les responsables et les autres agents dans |’écran Web de I'agent
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e |‘application Web de I'agent est disponible en anglais, espagnol, grec, allemand, francais,
italien, polonais, portugais, portugais, portugais brésilien, slovaque, russe, néerlandais,
suédois, chinois traditionnel et japonais.

e |Les pages Web d’administration sont disponibles en anglais, espagnol, grec, allemand, italien,
francais et portugais brésilien.
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