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Humains Engageés Ouverts




Odigo Pink Soda - Une solution a votre service

1 version + Public Cloud + Nouvelles fonctionnalités

Version unique Activation rapide Mise a jour
pour tous les clients de quelques jours a automatique
quelques heures au rythme défini par
Odigo

PUBLIC
CLOUD

Public Cloud first
Fiabilité, sécurité,
ouverture,
présence mondiale (en
cours)
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Céline FEIERE Melis

Alexandre Anais
PREVOST BURMEISTER MICHAUD MALARODA SELLIER
Accueil Alexandre PREVOST 09h30
Ambassadeur Anais BURMEISTER et Céline MICHAUD 09h45
Supervision - Voix Héléne MALARODA 11h45
Pause déjeuner %@ﬂﬁ 12h30
14h00

Supervision - Digital Hélene MALARODA

Administration Melis SELLIER 14h30
CI 360 + autres features Anais BURMEISTER 16h15
Fin de journée
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Odigo Pink Soda - Un webcast pour ...

Retrouver vos fonctionnalités actuelles

Découvrir de nouvelles possibilités

Poser vos questions




INTRODUCTION




Navigateurs internet
Prérequis

Google Chrome 79.0.3945.88 (Official Build) (64-bit) ou plus
Mozilla Firefox 72.0 (64-bit) ou plus

Internet Explorer 11.1387.15063.0* ou plus

= Microsoft Edge 44.17763.831.0* ou plus

N.B.: possibilité de fonctionnement sur d’autres navigateurs
(ex: Safari, Opera, etc.) mais « sans garantie »

Javascript autorisé
Cookies autorisés
Popup windows autorisées
Pour I'écoute des sons :
= Soit un navigateur compatible HTML5
(
= Soit le plugin Windows Media Player 9+ ou un autre player mp3
(quicktime par exemple)

(*) aucun mode de compatibilité active
Fonctionnalités Web RTC & Chat interne non disponibles
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http://caniuse.com/#feat=audio
https://odigohelpcenter.odigo.com/hc/fr/articles/360021035119-Pr%C3%A9requis

Distribution des interactions entrantes

1. Qualification >

2 . Données >

SVI

Canaux digitaux

Canal voix

Compétence
demandée

p—=

Réception et
qualification

v

3 . Routage

D

4 . Distribution >

osuiGATomE

Algorithme du choix de l'agent
Niveau de compétence

Durée de disponibilité / Taux
d’occupation, etc.

~opmomeL

Pré-routage
Priorisation
Vieillissement

Dernier agent appelé, etc.

Distribution de l'interaction
Odigo Routing

-

Ambassadeur A

: 8

Ambassadeur B

Disponibilité

Niveau de compétence
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Pink Soda - Odigo Contact Center : 3 roles essentiels

¥
ar
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Bandeau Voix
Pour interagir uniguement
avec la Voix

nnec
Mon Odigo

{7} Sonia Laurent
5 rent

Mes Paramétres

Type de profil

Type de téléphone

Wrap-up

m

Numero appelant :
Compétences

Réf. de l'appel

Qoo U e @ o U @

Mes Competences |i| tout

Voix

[v] aca sav

0183828550
0177860622
ACA_Vente

pel 15h09'22

GT_AQUITAINE

« Mes métriques » (Interactions traitées par type / Nombre de pauses et
d’activités / Nombre moyen d'interactions traitées par heure / Durée
moyenne des interactions)

« Mes statistiques » : données a froid liées a I'activité de I'agent

Boutons d’acceés rapide vers des outils métiers
Remontée de fiche automatique dans un outil tiers

Accés aux informations liées au contexte de I'appel

Appel entrant / sortant

Création d’un rappel (sur agent / sur compétence)

Envoi d'un SMS (avec la possibilité d’utiliser un modéle)

Transfert d’appel (sur numéro libre / annuaire / compétence ou agent)
Mise en parking de |'appel

Enregistrement
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Console Odigo Voix
Omnicanale & personnalisable

= Nativement cloud
= Compétences multicanales dont la voix
= Téléphonie standard et WebRTC

= CI360, métriques et statistiques de
I'ambassadeur

= Gestion de la disponibilité sur les
canaux

= Boutons personnalisés pour vos outils
métiers en Iframe dans la console

= Chat interne agents / superviseurs

© Odigo 2022. Tous droits réservés




Console Odigo digitale

Interface omnicanale agents

Codification des interactions
Notification des interactions push

Présence de widgets personnalisés et contextuels en fonction de
I'interaction : informations métiers, liens vers applications métiers
(CRM, ERP, etc.)

Reconnaissance du client identifié avec la fiche CI360

Choix des compétences et disponibilité des canaux
Consultation de son activité et de ses statistiques

Chat interne entre agents et superviseurs

© Odigo 2022. Tous droits réservés



Délégation de droits

d’administration :
pour un superviseur

B Groupe de trafic E
: ‘ ' Création (et modification) d’utilisateur via modéle

CONFIGURATION DU GROUPE DE TRAFIC "SAV*

' Création et modification de modéle
Modification du paramétrage de la distribution (pré-routage,
GT, FA commune)

attente)  / Non priss

Dissuasion si p e de limite)

limite)

VALIDER

Débordement (Eres
Calendriers
Rappels
Motif d'interactions
Horaires du jour Codifications d'intéraction
Compétences
Files d'attente communes
Mini-Annuaires
Numeéros appelant spécifiques
Activités
SDA
Modéles de SMS

Interactions du client

Configuration numérique

Dossiers
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Supervision Odigo
Pour un management
performant et omnicanal

= Monitoring efficace des interactions vocales et digitales
= Détail par canal pour une meilleure analyse

= Des widgets intuitifs et téléchargeables
= Des canaux digitaux pris en compte dans vos tickets agents

pour vos tableaux ciblés

= Possibilité d’échange vers un ou plusieurs ambassadeurs
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Les droits réservés
uniquement aux
administrateurs

GROUPES DE TRAFIC

RECHERCHE

Export

Export

Export administrateur
Export total
Historique

Modifications en
cours

Modifications
administrateur

Toutes les
modifications

Créer des

Accéder aux « »

Créer des groupes de trafic

Créer/modifier/supprimer les

Créer/modifier/supprimer un

Créer un a partir de zéro

Exporter ou annuler les modifications
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Administration Odigo
Voix & digital

L ]
= Fonctionnalités habituelles de votre Odlgb Campaign _Rouing
configuration Odigo SUPERVISION - | STATISTIQUES -

CONFIGURATION ODIGO IMPORT/EXPORT

= Paramétrage des flux digitaux :

Modéles Canaux Export
- ca n a ux sy n C h ro n e s . C h at Comptes utilisateurs Calendriers Historique
n Ca naux asynchrones c Faceboo k, Motif d'inferacfions Modifications en cours
Codifications d'intéraction
Messenger, Twitter, Whatsapp, Confguration —

FO ru m S 7 M a | I ’ etc . Numeéros appelant spécifiques

Configuration Activités

SDA
Modéles de SMS

= Routage des interactions : langue

Groupes de chats
Interactions du client

Configuration numérique

= Affichage du huméro appelant s

= Nouveauté chat : superviseurs / agents
et entre agents

= CI 360 : Une vision client a 360°
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CI360 Administrateur
Le CRM d’Odigo

PARAMETRES AVANCES
INTERACTIONS DU CLIENT

TYPES DE DOSSIERS

I I e I O
B e 30.02314814614815 E] /
123 s ’

DOSSIERS

MODIFIER LE DOSSIER

Recherche client 0©

Filtre

Modification des données personnalisées du profil d'un client CI360

Création ou modification de types de dossier de regroupement
d’interactions client

Consultation des dossiers d’interactions client (id numérique du client /
type de dossiers / statut / propriétaire / etc.)

Modification / Choix du statut du dossier (Ouvert VS Fermé)

Recherche d’un profil client (nom / email / numéro de téléphone / etc.)
Consultation de son profil et de I'historique de ses interactions
Ajout / Suppression d'un client
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CI360 Agent
Le CRM d’Odigo

Remontée de fiches :

Qui est le client ?
= ID
= Date de naissance
= Adresse
= Email

o Qu’a fait le client ?
: = Historique des interactions :
= Groupement des interactions
= Ajout de commentaires

AN LLAQUTRE " * e e g

e Qui est le client dans EETTEETE)
I'entreprise ?

= Widgets contextuels
remontant des informations
d’outils métiers (ERP, CRM, : |
BPM, etc.) :

= Meilleure connaissance du
client (profil, facture,
consommation, score de

: satisfaction, etc.) :
R e e e R R AR RN R R R R ; © OdlgO 2022. TOUS drOitS réserVéS




Déléegation de routage,
MS TEAMS,
Co-browsing

» Possibilité d’intégrer jusqu’a 10 canaux externes
= Disponibilité avec une API
= Uniguement sur la console (Iframe)

T
= Gestion des appels
v Appel entrant/sortant (transfert supervisé, semi-supervisé, aveugle)
v' Envoi de SMS
v' Rappel
v' Enregistrement
» Synchronisation du statut agent

Digital-9

Manos
o
s
C
-
=

{1

= Lancement en 1 clic

= Compatibilité avec tous les navigateurs

» Prise de contrdle du curseur + option de surlignage

» Confidentialité assurée de certains champs (masque des zones CSS)

EoESEERE -Q
]
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L'implémentation

= Disponibilité avec une API
= Configuration du routage depuis I’Administration

= Ajout de I'environnement Odigo directement dans votre outil MS Teams

Do 2 N » Aucune installation requise
= Paramétrage a activer du coté du partenaire digital

Q

e
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CONCLUSION




Synthese de la J1

En résumeé...

Mon Odigo
©000130 & ® # O U W I & U

= Un bandeau toujours intuitif
= Une console pour la gestion des canaux voix et/ou digitaux

Eric Cass
ECa:

Mes Paramétres

Profe Type Traitées

= Gestion omnicanale des équipes et des flux
FILE D'ATTENTE
File

Taille de la file 200
Jours Heures Minutes L Dlgltal ImbriqUé danS Ia Conflguration
Timeout sur le demier agent 0 2 0
Jours Heures Minutes
Timeout sur les demiers agents 0
Jours

Mme Burmeister Anais
Timeout sur le groupe de trafic 1 D

= Acces possible a I'historique d’un dossier client
= Gestion des profils clients pour les administrateurs
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INTRODUCTION




Alexandre Najate Anais
PREVOST SAFIR BURMEISTER

Accueil Alexandre PREVOST 09h30
Campagnes d’Appels Sortants Najate SAFIR 09h40
Routage contextuel Anais BURMEISTER 11h30
Fin du Webcast 12h30
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Odigo Pink Soda - Nouvelles campagnes d’appels sortants

Nouvelle configuration
+ + intuitive
* + didactique

Monitoring

* Nouveaux reporting
=% Performances

Fondamentaux
» Prévisualisation

* Progressif

Paramétrage simplifié et
évolutif

+ Campagnes modifiables

« 0 compétences de
campagne = Affectation
aux agents simplifiée

© Odigo 2022. Tous droits réservés



Campagnes d’appels
sortants

Configuration simplifiee &
intuitive

Référentiel de campagne d'appels sortants: créer un groupe de campagnes

* Nom du groupe de campagnes

Description du groupe de campagnes

NOUVELLE CONFIGURATION

des parametres généraux a la distribution

Rappels/calendriers/motifs

les unes par rapport aux autres

en adaptant vos stratégies de rappel

quels que soient leurs services / compétences

Contacts prioritaires

Simple ou avancée

a des groupes de campagnes / secteurs / équipes

© Odigo 2022. Tous droits réservés



Campagnes d’appels

sortants

Performance de vos NOUVEAU REPORTING

campagnes & experience de PR ——
VoS ambassadeurs Agents / Historique / Qualification / Instantanée

Gestion des contacts

e Tableau de bord

L'’AGENT

2 Agents  Positifs: 4 Appels par positif: 1,

Onglet « Mes campagnes » de la console
Informations contacts de la console

Informations du traitement des appels

© Odigo 2022. Tous droits réservés




Regles de routage
contextuel

avec des données métiers et contextuelles
= Origine / Contexte de l'interaction client
* Profil client : connaissance client, age, typologie, données CRM
= Historique / Parcours client : historique des interactions,
événements, etc.

= Orienter vers le Self-service

e o = Transférer vers vos meilleurs agents / compétences
= Proposer un Callback
Régles métier = Accueillir un client VIP

Calendriers

Analyse de regles

= Interface dédiée pour configurer vos regles

= Regles de métier en fonction de vos calendriers

= Tester vos nouvelles régles avant tout lancement en production
= Controler en temps réel et analysez l'impact

© Odigo 2022. Tous droits réservés




CONCLUSION




Synthese de la 32

En résumeé...

= Edition en masse des contacts
= Monitoring de vos campagnes grace a vos tableaux de bord
= Configuration simplifiée

*» Une qualification plus performante
= Choix d’une stratégie adaptée
= Gestion de vos regles en autonomie

[ seson - | sursraes - | cowarano- | 5

r & Analyses de régles

© 0Odigo 2022. Tous droits réservés




Et apres ce Webcast ?

Disponibilité de I’environnement Pink Soda Replay accessible deés la semaine prochaine

= 1ler jour de votre UAT = Stream par thématique
= Prochain Webcast les 8 & 9 février prochain
Vous avez des questions ? Vos questions posées durant le Webcast
= QdigoHelpCenter : https://odigohelpcenter.odigo.com/

= Contactez :

= Nous revenons vers vous avec les réponses attendues

= Chef de projet migration

= SDM

© Odigo 2022. Tous droits réservés


https://odigohelpcenter.odigo.com/

Et pour nos prochaines releases ?

Amélioration continuelle avec de nouvelles fonctionnalités lors de nos releases
tous les 6 mois

Tableau de bord personnalisable et interactif, en
parallele de la supervision classique
Nouveaux widgets permettant d’afficher les KPIs sur les tableaux
de reporting
Option facultative pour définir des objectifs de campagne, mettre en pause cette
derniére s'ils ont été atteints

© Odigo 2022. Tous droits réservés



Acces depuis I'URL

Se connecter & Odigo Help Center 2

.
od I go RelessesNotes O Frangais ~ (@ Hatenemaianons ~

S'inscrire & Odigo Help Center 2

E-mail

Remplissez ce formulaire et nous vous enverrons un

Mot de passe

e-mail de bienvenue qui vous permettra de vérifier
votre adresse e-mail et de vous connecter. Comment pUiS—jE vous aider ?

—

Nom complet *

n agent
Mot de passe oublié

Nouveau sur Odigo Help Center 2

Nous av

Versions Communauté

Annuler

© 0Odigo 2022. Tous droits réservés
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