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GUIDE UTILISATION CRM

INTRODUCTION

La plateforme de Call-Center Multi Tenant de GLOBAL CS met a disposition de ses utilisateurs son
CRM. C’est un outil qui se veut indispensable pour une activité professionnelle. Toutefois le bon usage
de I’ outil accroit les performances des utilisateurs. Le présent guide a pour role de fournir les étapes d’une

utilisation efficiente aussi pour I’administrateur que I’agent qui traitera les appels.

1.CONFIGURATION CRM

Cette section fournira a I’administrateur les outils pour configurer le CRM. 1l pourra ainsi créer un

nouvel agent, supprimer un agent et modifier les configurations d’un agent. Il pourra aussi modifier les

configurations globales du CRM.

1.1 Login

Pour pouvoir se loguer a I’interface de configuration, le compte doit disposer des privileges

administrateur.
> Entrer le lien du CRM dans I’URL

» Entrer le Login et le mot de passe. Les acces par défaut sont : Login : admin Mot de Passe :
123456789

Vous devrez obtenir une interface similaire a celle-ci-dessous
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Mr Super User {admin) : Mes recherches = Boite a outils de I'administrateur © Se déconnecter

CALLCENTER

B3 Aperqu | iE Lisiedestickels | [ Ajouterunnouveautficket [ Rappors % Gérerle projet CALLCENTER v i) Aﬁi:l-lgﬁﬂ-:ig-

= Mobile/Fixe Client Entreprise Motif de I'appel Sévéritte  Résumé Etat Progression Code secret Date d'ouverture Date fermeture
47272727 papa GCSd vole Basse besoin dinformation sur la cretion de compte  New 1798667 2015-08-20
5146674306 Yannick Syam Probleme avec ma toiture  Basse Probleme toiture New 4965394 2015-08-21
02149825 Matthisw GCSsd7 information Basse besoin dinformation sur la cretion de compte  New 3133275 2015-08-20
3102 Mouasso GLOBAL CS dragage Basse elle veut me draguer New 4516822 2015-08-21
> 00237699608834  Mouasso GLOBAL CS  dragage Basse elle veut me draguer New 1649387 2015-08-22
Tickets 1-5surs Page 1sur1

Surveiller les tickets sélectionnés v m

1.2  Création nouvel agent

Pour créer un nouvel utilisateur(agent), suivre les étapes ci-dessous :

» Clic I’onglet « boite a outils de I’administrateur »

Mr Super User (admin) - Mesrecherches  Boite 3 oufils de 'administrateur = Se déconnecter

CALLCENTER

B3 Apercu | i Liste des fickels @ Ajouter un nouveau ficket £l Rapports & Gérerle projet [CANES R | Besculer| | Afficherle ficket & -

» Clic sur I’onglet « utilisateurs et groupes » puis sur « inscrire un nouvel utilisateur »
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Mr Super User (admin) = Mes recherches | Boile 3 oufils de Il'adminiStrateur . Se déconnecter

Tous les projets

Tous les projsts v = T m-

B Apercu (E Listedesfickes [ Rapporis

Pré e
il Utilisateurs & Groupes

Hibaatayis g Inscrire un nouvel ufilisateur
Groupes

Créer un nouveau groupe

Editer le groupe | Admin v
Raisons de
cloture Editer lufilisateur m

Nouveau projet

Statuts des tickets

» Remplir les champs ci-dessous :

IO L ilhd | Basculer| |Afficherie ticket# -

£ Lisledeslickels [ Rapporls

Préfé " . . - . B e
St Boite & outils de I'administrateur :: Tous les projets : Inscrire un nouvel utilisateur
Utilisateurs &
Groupes
Minimum password size is 5 chars
Laissez le mot de passe vide si vous voulez qu'un mot de passe soit généré automatiquement

Nom reel*

Adresse e-mail*

Statuts des fickets

Raisons de
cloture

Mouveau projet

Jabber ID
Notifications | Aucune ¥

Fuseau horaire | GMT A

CALLCENTER ¥

NB : il est important de s’assurer que le « Groupe global » choisi est bien « CALLCENTER »

1.3  Edition et Suppression d’un agent

Pour éditer les parametres d’un agent, faire un clic sur I’onglet de la boite a outils de 1’administrateur.

Faire un clic sur I’onglet « utilisateurs & groupes » renseigner le numéro de 1’agent puis faire un clic sur
éditer
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Mr Super User {admin} - Mes recherches :| Boite a oufils de ladministrateur - Se déconnecter [

Tous les projets

B Aperqu S [mwdeshckate | Bl Ruppes Tous les projets » Pz P00 ml&ﬁh‘l#-

Préférences

Utilisateurs & Groupes

Utilisateurs &
Groupes

Inscrire un nouvel ulilisateur

Créer un nouveau groupe
Statuls des fickets
Editer le aroupe | Admin B Editer |

Raisons de
cloture Editer lufilisateur 13103

Nouveau projet

Il vous sera possible de modifier les parametres de 1’utilisateur. Dans le cas d’une suppression il vous
suffira de cocher la case « supprimer » puis de mettre a jour les configurations.

Compte activé |«

Supprimer cet utilisateur

Groupe global | CALLCENTER *

Changer mot de passe

Confirmer le mot de passe

1.4 Modifications des parametres du CRM

Pour modifier les parametres du CRM, faire un clic sur I’onglet « préférences ». Il vous sera possible de
modifier le design du CRM.

GLOBAL CS-Cl — RIVIERA BONOUMIN, SCI CELINFO, LOT : N°182 ILOT : N°2383
08 BP 3555 ABIDJAN 08 — TEL : 22.54.94.04 — FAX : 22.54.94.04 — RC : CI-ABJ-2010-B-4914—CC :1020413 L
EMAIL : info@globalcs.net — WEB : www.globalcs.net




OGLOBAL CS®

Converged ommunication Systems 08 BP 3555 ABIDJAN 08 — Céte d’Ivoire

GUIDE UTILISATION CRM

Mr Super User (admin)  Mes recherches | Boile 8 oufils de l'adminisiraleur . Se déconnecler

CALLCENTER

B Apercu = Listedesfickets [ Ajouterunnouveautficket [ Rapports  ©F Gérerie projet CALLCENTER v | B -

Préférences

CALLCENTER : Préférences

Groupes

dutilisateurs I Général II Apparencel hntiﬁcatmns" Feads I

Statuts des fickets Titre du projet | CALLCENTER

Responsable par défaut des catégories
Raisons de

cloture
Langue | fr 2

Demande en Message d'accuell
aftente

2.REMONTEE DE FICHE

La remontée de fiche est I’activité a laquelle s atteleront les agents du CALLCENTER apres réception
d’un appel. 1l est important de préciser que les actions que nous détailleront ci-dessous ne sont valides

qu’apres que 1’agent se soit logué au CRM
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2.1 Nouveau Ticket

Lors de la réception d’un nouvel appel, faire un clic sur I’onglet « Ajouter un nouveau ticket »

3103(3103) Mesrecherches = Se déconnecter

CALLCENTER

B Apercu | iS Listedesfickets [ Ajouterun nouveaulicket| [ Rapporis (RS RIS Rl Basculer  Afficher le ticket # -

Puis renseigner les éléments relatifs a I’appel. En rouge les champs a remplir de maniere obligatoire.

Puis faire un clic sur I’onglet « Ajouter ce Ticket »

CALLCENTER

CALLCENTER v Aﬁsurleﬁd!l*-

\ Ajouter ce ticket

B Apercu I Listedestickets | [} Ajoulerunnouveauficket L Rapporis

Iobile/Fixe
Nom de I'appelant Résumé
Motif de I'appel

Nom de l'entreprise

Etat  MNew X

Assignée 4 Find: Personne

Admin
admin (Mr Super User}

I#1 Wravertir quand ce ficket change

Severite  Basse i
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2.2  Ajouter un commentaire a un Ticket

Les commentaires sont les remarques de 1’agent suite a son échange avec le client. Pour ajouter un
commentaire sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné et ajouté votre commentaire au bas de

la page puis sauvegardé.

Commentaires (0) | Tickets ligs (0/0)  Historique

Ajouter un commentaire

Télécharger un fichier & joindre (max. 2 Mio)

Mavertir quand ce ticket change

2.3  Editer un Ticket

Pour éditer un ticket sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné, puis faire un clic sur I’onglet

« Editer le Ticket ».

3103 (3103) Mesrecherches = Se déconnecter

CALLCENTER

B5 Aperqu = Listedesfickels [ Ajoulerun nouveauficket [ Rapporls CALLCENTER ~ i R it -

Editer ce ticket Clore le ticket

Une fois les modifications effectuées faire un clic sur I’onglet « Sauvegarder les données »
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3103(3103) | Mes recherches | Se déconnecter |

CALLCENTER

B Aperqu = Lisledesfickels [1 Ajouterun nouveauticket [ Rapporis (RIS ISRg Basculr | Afficher le ficket # -

| Sauvegarder les données

Etat | New il
Mobile/Fixe 02149825 FS#1 - besoin dinformation sur la cretion de compte

Pourcentage. 0% ¥
acheve

frr

Nom de l'appelant  Matthiew
Motifde I'appel  information
Nom de l'entreprise | GCSd7
Assignee @ Personne

Severite | Basse b

2.4  Cloturer un Ticket

Lorsque la requéte du client est satisfaite, 1’agent peut cloturer le ticket de ce dernier. Pour cloturer un
ticket sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné, puis faire un clic sur I’onglet « clore le

Ticket ».

3103(3103) - Mesrecherches Se déconnecter

CALLCENTER

B Aperqu = Listedesfickels [ Ajouterunnouveauficket [ Rapporis CALLCENTER v Wit ticket # -

Editer ce ticket Clore le ticket

Efat MNew Ticket précédente | Liste des fickets | Ticket suivante

FS#1 - besoin d'information sur la cretion de compte

firr
Mobile/Fixe 02149825

Nom de l'appelant Matihiew
el Amiemmaten This task does not depend on any other tasks

New dependency.
ise  GCSA7 e &

Personne

lant  Matthiew
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2.5 Rechercher un ticket

Pour rechercher un ticket, il existe une barre de recherche ou I’agent peut entrer soit le numéro du client,

soit le nom du client, soit I’entreprise.

3103 (3103) i Mesrecherches  Se déconnecter

B Apercu | = Listedesfickes | [ Ajoulerunnouveauficket i Rapporis [SLRRE NI Bascuier | Afficher le ticket # -

Avance

= MobileiFixe Client Entreprise Motif de F'appel Sévérite Résumé Etat Progression Code secret Date d'ouverture Date fermeture
47272727 papa GCsd vole Basse besoin dinformation sur la cretion de compte  New 1798667 2015-08-20
5146674306 Yannick Syam Probleme avec matoiture  Basse Probleme toiture New 4065304 2015-08-21
> L 02149825 Matthiew GCSd7 information Basse besoin dinformation sur Ja crefion de compte MNew 3133275 2015-08-20
3102 WMouasso GLOBAL CS  dragage Basse elle veut me draguer MNew 4516822 2015-08-21
00237699608834 Mouasso GLOBALCS  dragage Basse elle veut me draguer Mew 1649387 2015-08-22

Toutefois pour des recherches avancées a I’instar des Ticket Clos, I’agent peut faire un clic sur I’onglet

« Avancé » et modifier les options de recherches.

3103 (3103} Mes recherches = Se déconnecter
CALLCENTER

B Apergu = Liste des fickets [ Ajouterunnouveau ficket £ Rapporis CALLCENTER v B o Sl ol g -
Enregistrer la recherche sous m
Divers
|_| Chercher dans |les commentaires Search details | Chercher tous les mots Tickets que je surveille Tickets qui ne bloguent aucun autre ficket || Avec piéce jointe
Propriétes du ticket
Maotif de l'appel Séveritd Priorité Etat Pourcentage achevé
Tout type de tickel - | Toutes severites - | Toutes les priorités «  Tous les états ~  Nimporte -
Bug Report Critique Flash Toutes les tickets ouverts 1}
Feature Request Haute Immédiate Toutes les tickets closes 10
Moyenne Urgente Unconfirmed 20
Basse - Haute - | New = 130 =
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