Prestations de service

Durant la phase de mise en place d’un produit de la gamme Sibilo, App-line vous accompagne dans
votre projet :
@ Conseil et suivi de projet en amont : écriture de cahier de charges jusqu’a la mise en production
et les évolutions ;
@ Audit de I'existant : expression de besoin, écriture de cahier des charges techniques CCTP
Intégrations avec des produits tierce partie : CRM et/ou de help desk en collaboration avec nos
partenaires intégrateurs ;
© Développements spécifiques pour la création de votre service vocal, par exemple ;

Formation sur la gamme de produits Sibilo, sur le langage VXML, ... ;
@ Assistance et support, ce service est inclus en standard dans I’'ensemble de la gamme Sibilo avec
le contrat de Maintenance.

Maintenance

2 niveaux de maintenance vous sont proposés sur la gamme de produit délivré sous forme de licence :

@ Maintenance Sécurité

Jours ouvrés de 9H a 18H, support téléphonique, fourniture des mises a jour correctives et
évolutives

@ Maintenance Sérénité

Maintenance Sécurité + Administration distante, maintenance préventive, mise en place des mises a
jours. Ce niveau correspond a de l'infogérance.

© Extensions

Des extensions horaires sont disponibles sur les offres Sécurité et Sérénité :
et jour étendus.

L'accés aux supports vous ouvre l'acces a un intranet 24h/24 et 7j/7 de suivi vos différentes requétes.
Chaque demande est suivie et transmise vers les bonnes compétences.

plage horaire étendue

Téléchargez toutes nos documentations produits sur www.app-line.com
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App-line est spécialisé dans les centres de contacts et les portails vocaux.
App-line édite des solutions logicielles a géométrie variable, durables et
fusionnant avec les systemes d’informations.
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Centre de Contacts

100% des contacts
traités avec Sibilo Contact
Center?
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Lorsque la file d’attente est pleine : le
client est dissuadé et peut étre routé vers
un scénario vocal adéquat. Un paramétre
définit le nombre maximal de clients que
I'on peut mettre en attente. Ce paramétre
est dynamique et évolue en fonction du
nombre d'agents loggés.

Lorsque la file d’attente n’est pas
pleing, le client peut étre mis en attente
jusqu’a ce qu’un agent se libére ou que

le temps maximal en file d'attente soit
atteint (débordement). Ce temps est
paramétrable a l'initiative du superviseur.

Pendant qu'il est en file d’attente, le
client peut faire de I'attente active en
naviguant dans les différents menus

et choix des scénarii vocaux, a la place
d’écouter une simple « musique d’attente
». Cette navigation est immédiatement
interrompue dés qu’un agent se libére,

Sibili

Contact Center

Améliorez la qualité de votre Relation Client,
proposez de nouveaux services, faites face
a des contacts de plus en plus nombreux, et
lancez des campagnes de télémarketing, tout en
renfor¢cant 'image de marque de votre entreprise
avec Sibilo Contact Center.

La solution Sibilo Contact Center

Sibilo Contact Center est une solution front-office compléte
pour Centre de Contacts multicanal et ouverte sur le systéme
d’information de votre entreprise.

Constitué de plusieurs briques logicielles complémentaires,
Sibilo Contact Center est proposé sous forme d’offre “a la carte”.
Concevez la configuration adéquate pour votre entreprise, en
sélectionnant les modules dont vous avez besoin.

Les avantages de Sibilo Contact Center

@ Souplesse Sibilo Contact Center offre de grandes
possibilités de paramétrage et de configuration pour
s’adapter aux besoins de votre entreprise

@ Rapidité : développement et mise en place ultra-rapides

@ Adaptabilité : intégration compléete du centre de contacts
dans votre systéeme d’informations

@ Indépendance : indépendant des systémes de téléphonie
existants (standard téléphonique - PABX)

@ Offre a géométrie variable : le nombre d'agents et
les fonctionnalités utilisées peuvent étre modifiés a tout
moment

@ Réversibilité On-Demand / Sur-site

© Productif : liens CTI (remontée de fiche client) facile a

mettre en oeuvre.
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Les MODULES de

SMART ROUTER G—
@ Le distributeur de contacts intelligent : Sibilo CC Smart Router

Piece maitresse de Sibilo Contact Center, le réle du moteur ACD (Automatic Contact
Distributor) consiste a distribuer les contacts suivant les compétences et disponibilités des
agents :

Skill Routing : distribution des contacts en fonction des compétences métiers et
linguistiques des agents, etc.

Media Routing : priorité de distribution en fonction du type de média des contacts mais
aussi en associant des priorités aux médias en fonction des Agents ;

MODULES VOCAUX

© Appels entrants

® Campagnes
d’appels

Sibilo Contact Center

MODULES MULTIMEDIAS )
@ Gestion des Emails : Sibilo CC Email

Sibilo CC Email est un outil de routage intelligent des emails entrants de I'entreprise vers les
agents en fonction de critéres définis. Il permet de gérer plusieurs centaines d’emails par
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RECONNAISSANCE . N , . o A
VOCALE jour en apportant a vos contacts des réponses toujours plus ciblées grace aux partage
des connaissances!
SYNTHESE
VOCALE A
IENS/CTl @ Web - Chat & Web Call Back : Sibilo CC Web

Le module Chat permet aux agents de chater avec les

Call Blending : un Agent peut étre simultanément affecté a une campagne de Intaarationiavec contacts. PR o a—
télémarketing (appel sortant) et peut recevoir des appels entrants en cas de pointe du o, le Sgstéme Le module Web Call Back permet d’automatiser le rappel
traffic entrant ; MODULES i SMART d’'Informations d'un client par un agent pour lui éviter les temps d'attente > Damande de rappel :
VIP Routing : certains clients privilégiés sont prioritaires dans les files d'attente. MULTIMEDIAS ' : et les frais de communication. =
ROUTER L'appel est déclenché depuis un site web avec un e
Sibilo CC gére et considére tous les médias suivants comme indépendants : © Email y /MODULESMETIERS bouton du type «Appelez-moi», personnalisable selon o
Téléphonie IP entrante et sortante - Campagne d’apppels - Emails - Web Call Back - Chat . Chat & © CRM light votre charte graphique. e ]
Web Call Back . o Agenda s )
A © Annuaire MODULES MANAGEMENT
MODULES VOCAUX ) MANAGEMENT ;

@ Appels entrants : Sibilo CC Inbound

Doté d'un puissant serveur vocal interactif (SVI) , c’est I'outil de Sibilo Contact Center
qui permet de gérer les appels téléphonique entrants. Au dela d'un simple aiguillage par
les touches vocales vers les bonnes files d’attente, vous disposez d’un véritable SVI pour
répondre de maniere automatisé 24h/24, 7j/7, en mode self-service.

@ Campagnes d’appels : Sibilo CC Outbound

Destiné aux campagnes de télémarketing, il automatise I'’émission d’appels téléphoniques vers les panélistes.

Principales utilisations :

enqu°tes, vente par correspondance, d®tection de leads, sondage, recouvrement de fonds, enqu°te de satisfaction, ®tude
de march®, campagne de pr@®vention ....

Le moteur d’Appels sortants dispose de 4 modes de fonctionnement :

Preview : |'appel est généré a l'initiative de I'Agent

Progressif : |'appel est généré par le moteur d'appels dés qu’un agent est disponible

Predictif : I'appel est généré selon des hypothéses statistiques indiquant

la future disponibilité d'un agent. Les appels perdus (occupés, non réponse, fax répondeur) ne sont pas transmis a I'agent.
Power : |'appel génére un message vocal demandant une action au client (appuis sur une touche, dire «Oui») s'il souhaite
ou non étre mis en relation avec l'agent.

Sibilo CC Outbound dispose d’un outil de script jouant le role de fil conducteur pour les agents.
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@ Atelier de développement : Sibilo Studio N°/VFAY
Pour simplifier le développement, Sibilo Studio présente une interface non technique, M — _— L.B.A,
adaptée aux superviseurs de plateaux des centres d'appels. Ces derniers pourront i - &
donc aussi bien modifier que créer un scénario de service vocal, sans toucher m—— ““H i
une ligne de code, I'application se charge de générer le VXML correspondant. S @
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SYNTHESE & RECONNAISSANCE VOCALE )

Le Serveur Vocal Sibilo CC Inbound s’interface avec les leaders des moteurs de synthése vocale et de reconnaissance vocale.

© Poste Agent
© Supervision
o Statistiques
© Administration

@ Poste Agent : Sibilo CC Agent

Sibilo CC Agent est la station de travail des agents leur
permettant d’émettre et recevoir des informations provenant
des médias utilisés. oS g
@ Poste Superviseur : Sibilo CC Supervisor
Sibilo CC Supervisor est la station de travail des superviseurs
leur permettant d’observer I'activité de I'ensemble des agents
de leur plateau.

@ Statistiques : Sibilo CC Statistics

Sibilo CC Statistics est un module de présentation des statistiques “en direct” dites a froid,
et des rapports d'activités, accessibles par les superviseurs.

@ Administration : Sibilo CC Administration

Sibilo CC Administration est un tableau de bord permettant a I'administrateur de gérer les paramétres du centre de contacts.

MODULES METIERS J
@ CRM

Sibilo Contact Center intégre un outil de CRM light vous permettant de conserver et d’exploiter vos données clients, tres utile si
votre société ne possede pas d’outil CRM,

@ Agenda

L'outil Agenda permet aux Agents de positionner des RDV pour des commerciaux de |'entreprise. Ces derniers peuvent consulter
leur propre agenda a distance, méme s'ils ne sont pas affectés au Centre de Contacts. Chaque rendez-vous peut étre validé par
un Superviseur.

@ Annuaire interne

Sibilo Contact Center intégre un annuaire interne permettant aux agents d’accéder aux coordonnées de tous les membres de la
société, il est ainsi possible de leur transférer directement des appels arrivés sur le Plateau d’agents du centre de contacts.

LIENS CTI

Véritable intégration dans votre Systeme d’Informations, il s'agit du couplage des applications informatiques avec Sibilo Contact
Center, généralement ces applications sont les outils de CRM ainsi que les applications métiers spécifiques a votre entreprise.



