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CHAPITRE 1

Présentation

Carelnterview est un logiciel destiné aux professionnels soucieux d’améliorer
la qualité de service en émission ou réception d’appel téléphonique.

Depuis un PC connecté a Internet, il permet aux superviseurs et directeurs de
suivre en direct les entretiens téléphoniques réalisés par leurs télé-acteurs dans
n’importe quel pays du monde.

Un module d’enregistrement permet de stocker et d’archiver des conversations
téléphoniques afin de les analyser en différé.

Carelnterview permet ainsi de verifier en temps réel la pertinence de vos
scénarios, le professionnalisme de vos équipes et les réactions des personnes
ciblées. Il facilite considérablement la gestion de vos equipes en valorisant leur
travail et en supprimant les contrdles de proximité.

Carelnterview offre une interface conviviale, qui permet a I’administrateur de
définir :

e Les fonctions autorisées par utilisateur (écoutes en ligne, écoutes
enregistrées, suivi en ligne de la console opérateur, téeléchargement des
écoutes enregistrées, visioconférence, les plages audio autorisees, ...)

e Les entretiens autorisés par utilisateur ( les projets ou études, les quotas,
les criteres de recherche dans la base de données des enregistrements ...)

e Le choix des lignes a ecouter et/ou a enregistrer.

e Les parametres nécessaires pour le trace des tableaux de bord décisionnels
et opérationnels (nombre d’appels aboutis, nombre d’appels échoués,
durée d’une interview)

Le pack Carelnterview vous offre:

Une solution d’écoute a distance et en direct des entretiens téléphoniques.
Une solution d’enregistrement des entretiens téléphoniques.

Une solution de déport et réplication des consoles téle-opérateurs.

Un module de gestion statistique des appels (nombre d’appels aboutis,
nombre d’appels échoués, le temps passé par appel)

e Un support de communication inter utilisateurs (chat, visioconférence, échanges de
documents,...)
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Ecoutes en direct des entretiens télephoniques

Depuis un PC connecté a Internet CiCallSharing, vous permet d’écouter en
direct, un entretien téléphonique entre le télé-acteur et son interlocuteur. Il vous
permet de suivre a distance I’activité des télé-acteurs (démarrage et fin d’appel).
Gréce a la puissance de son serveur de streaming audio, CiCallSharing permet
de diffuser un méme entretien a plusieurs superviseurs.

CiCallSharing permet aux coachs de communiquer des informations aux télé-
acteurs en mode secret ( soufflages)

Enregistrement des entretiens téléphoniques

Afin de développer les performances des telé-acteurs, CiCallRecording
permet de stocker et d’archiver sur disque, des entretiens téléphoniques afin de
les analyser en différé pour évaluer les besoins de formation.

Les enregistrements sont organisés dans une table gérée par un systeme de
gestion de bases de données relationnelle (MySQL, SQL Server, Oracle,...).
CiCallRecording offre une interface conviviale pour faciliter I’accés aux
enregistrements.

Déport et réplication des consoles télé-acteurs

Depuis un PC connecté a Internet CiRemoteDesktop permet de suivre
I’évolution des bureaux des postes des télé-acteurs.



CHAPITRE 2

Description Technique

Description générale de la solution CARE INTERVIEW

CARE INTERVIEW est un outil de supervision des postes opérateurs, il
permet aux superviseurs de suivre a distance et en temps réel le déroulement des
interviews.

Grace a la puissance de son module de streaming audio et vidéo, CARE
INTERVIEW permet de diffuser une méme interview a plusieurs superviseurs.

CARE INTERVIEW, est une offre modulaire qui s’adapte a vos besoins.
Cette offre est composée des éléments suivants :

CiConsoleManager (CiConfig) : Module de configuration du systeme.

CiServer : Serveur d’authentification des utilisateurs

CiBridge : La passerelle entre le module serveur et les modules
d’enregistrements.

CiDBManager : Le module de connexion a la base de donnée.

CiCallRecording Le module d’enregistrement téléphonique.

CiPlayer : Module de prise de main a distance sur les

communications téléphoniques et les postes opérateurs.



CHAPITRE 3

Console de Gestion centralisée

CiConsoleManager vous permet d'organiser et de paramétrer I'ensemble des
superviseurs et des postes a écouter et a enregistrer.

¢ 1 Care®Interview - Configuration
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CHAPITRE 4

Console Client

CiPlayer vous permet la connexion au serveur central pour :
- Ecouter les communications en lignes.
- Ecouter les communications enregistrées.
- Voir les postes opérateurs.
- Dialoguer avec les autre utilisateurs CAREINTERVIEW sur le net.



Ecouter les communications en lignes :

Un simple click vous permet de suivre la conversation entre I’enquéter et
I’enquété
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Voir les postes opérateurs :

Un simple click vous permet de déporter I’écran d’un télé-acteur en ligne
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Ecouter les communications enregistrees :

Les superviseur autorisés par I’administrateur, ont acces aux interviews

enregistrées.

L3 Care@Interview - [UCT]

Fichier Connexion Interviews OQutils Fenétre

?

= Interviews en ligne

geeae

BBIFIr

B |nterviews enregistrées

o

aj
X|

Status | Mo du Projet | Identificakeur Téléacteur | Quota | M7 du poste | Date | Heure de démarrage Heure de fin | Descrip #
4 CPI P3456CRL 123 3344 E209 200,,, 09:28:49 11:00:30 P-307 =
o 4 CNA POOZ1MA 233 3344 5208 200,,, 09:32:47 10:46:10 CLIO

4 | o 4 CNA PO0Z2CPT 111 4453 5454 200, H CN
&) - - AP |
- 4 THS PO3Z1TNG 19z 5456 E351 . 092100 10003529 SEMIC
- ¢ CAT POOZ4CAT 290 3344 Ezzz . 092132 1000351 P-307
- CAT P3345CAT 193 3344 Ez10 . 09z4:28 1000333 P-604
- 4 LCTE12 23456 232 BS PAZ1Z 200, 09124136 100035356 Care In
- 4 TS P2321TNS 190 3234 E215 200, 09:06:28 100023 P-307  +
& i >

Connexion &tablie avec CiServer




CHAPITRE 5

Client Leger

CiNet vous permet la connexion au serveur central depuis un browser Internet
(Internet Explorer, FireFox, ...) et sans aucune installation préalable sur votre
poste pour :

- Ecouter les communications en lignes.

- Ecouter les communications enregistrées.

CiNet a été pensé pour permettre a vos superviseurs et a vos clients de suivre les
conversations en se connectant sur votre site WEB en toute sécurité (SSL).

Cette console peut étre personnalisée, pour intégrer votre charte graphique (
Couleurs, Logos, Texte, Langue,...)
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Liste des interviews en cours :

Interviews Enregistréees

Etude
ZA1
ZAal
ZA1
ZAl1
ZAl
ZA1

Zal

EINEINEYNESNEINEINEY

Engéteur Quota

Marie
Antoine
Clément
Pascal
Henry
Jean

Alzin

PAZIZ

PA217

PAZID

PALID

PADDZ

PADLD

PALI4

Date

30/01/2007
30/01/2007
30/01/2007
30/01/2007
300112007
30/01/2007

30/01/2007

Démarrage
22:45:22
22:46:22
01:11:19
05:52:05
15:05: 16
15:10:45

14:22:52

Arrét

22:45:28
22:55:47
09:51:58
09:53:47
15:09:17
15:14:14

14:28:12

Description
Satisfaction
Satisfaction
Satisfaction
Satisfaction
Satisfaction
Satisfaction

Satisfaction
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Liste des interviews enregistrées : Interviews en ligne ‘ [ Interviews Enregistrées
Etude Engéteur Quota Poste Date Démarrage Arrét Description B
@ ZAZ Eruno * PAZIZ 15012005 11:79:27 18:08:40 Carelnterview
@ ucT Marie = PAZIZ 15012006 12126226 12:27:04 Carelnterview
@ ZAl Aline = P&AZ1Z 1501, 2005 12:27:52 12:28:12 Carelnterview
@ Zaz Antoine E PAZIZ 150120065 15:22:37 15:22:43 Carelnterview
@ ZAZ Marie * PAZ12 1501/ 2005 15:26:26 15:53:22 Carelnterview
@ ZAZ Aline < P&AZ1Z 1501, 20065 15:53:26 01:15:44 Carelnterview
@ Zai Antoine * PAZIZ 15012006 16:04:35 16:22:48 Carelnterview
@ MM2145 Marie & PAZIZ 15012006 16:23:23 16:23:49 Carelnterview
@ Zal Marie * PAZIZ 15012005 16:24:26 16:24:51 Carelnterview
@ ZAl Franck = PAZIZ 15012006 16:32:45 16:37:43 Carelnterview 3
Terming & Internet E100% v




CHAPITRE 6

Statistiques

Un module de gestion statistique intégre vous permet de mesurer :

- Les appels aboutis
- La durée des appels par (télé-acteur, par projet,..)
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