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La problematique des Chambres de Commerce et d’ Industrie (CCl)

' ensemble des CCl rencontrent souvent les mémes problématiques :

» La personnalisation de I'accueil téléphonique des entreprises.

» Un service amélioré par l'accés aux bonnes compétences des collaborateurs.

» La fusion, la réorganisation et la centralisation des réseaux consulaires.

» La gestion de la multiplicité des solutions applicatives et la diversité des téléphonies.

» La gestion de la mobilité et de I'accessibilité.
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Les solutions CoreBridge pour les CClI

Les CCI, grace a la solution CoreBridge, fournissent a leurs entreprises des services alliant la
téléphonie (fixe & mobile) a leurs applications métiers. Les solutions proposées par Corebridge
répondent aux différentes problématiques des CCI :

» La personnalisation de I'accueil téléphonique des entreprises :
(Identification des appels entrants, reportings et statistiques, enregistrement des appels a des fins de
formation...)

> Un service amélioré par I'accés aux bonnes compétences des collaborateurs :
(Régles de routage d’appels intelligents, accés a la présence des collaborateurs...)

> La fusion, la réorganisation et la centralisation des réseaux consulaires :
(Gestion d’annuaires multiples, mise en place de podles régionaux de compétences...)

» La gestion de la multiplicité des solutions applicatives et la diversité des téléphonies :
(Interface utilisateur unique, intégration de la téléphonie avec les applications métiers...)

» L'évolution de la mobilité et de I'accessibilité :
(Possibilité d’avoir les mémes outils de «bureau» en déplacement sur n‘importe quel Smartphone, travail a
distance, « BYOD »)
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Les CCI utilisant les solutions Corebridge

B camene e commeres @ CCI LYON

CCI

BAYONNE PAYS BASQUE

CCI Le HAVRE
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1. La personnalisation de l’accueil téléphonique des entreprises

1.1 - Uidentification de I'appel :

Grace a la synchronisation avec I'annuaire interne (via Active-Directory), la solution Corebridge permet, a chaque
appel, l'identification automatique de I'lappelant interne.

fe)im CARPENTER

La solution Corebridge utilise un méta-annuaire, référentiel d’identification téléphonique, ce qui permet a chaque
appel externe l'identification automatique de I'appelant, dans la mesure ou l'appelant est présent dans une des

bases de données du systeme d’information de 'entreprise.

g atherine MARCHAND 01537575/1 oo:04 Ij_ﬁ_‘| I 2
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1. La personnalisation de l’'accueil téléphonique des entreprises

1.2 - Uidentification de I'entreprise appelant :

Lidentification immédiate de I'appelant permet de personnaliser la relation avec le client dées l'accueil
téléphonique. Le client immédiatement reconnu a I'impression d’étre traité en VIP. Si le numéro qui s’affiche
correspond a plusieurs personnes (un numéro de standard téléphonique par exemple), il est possible
d’authentifier manuellement I'appelant. Celui-ci est ainsi immédiatement identifié si I'appel doit étre
transféré a un autre collaborateur.

LR Correspondent
& correspondent!

7 Create acalendar
) Create atask
J Create a note
|4 Createanemail

Authenticate the correspondent
[ John JOHN SMITH [&nnuaiie des PERSONNES] oK
| John Srith Corebridge Address Book Lotus

‘ John Smith (3lobal Address List Profile

f) Callback
a;:-] Copy Phone Numbe
€D call Information
&7 Call Identification...

02 call Authentication.

Cancel

?—s Catherine Marchand - 571
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1. La personnalisation de l’accueil téléphonique des entreprises

1.3 - La réactivité lors de l'appel :

Identifier I'appelant permet une meilleure réactivité des délais de réponse. Un appel d’'un correspondant
«important» peut étre vu de plusieurs collaborateurs, grace a l'outil de supervision temps réel :Coreteam. Cet
appel peut étre alors intercepté par I'un des collaborateurs, si le destinataire ne peut répondre.

Q) coreteamn
From : Hervé SOUFFLET
{ Corebridge NG )

Tel: 0153757573
To : John Smith

oo

Call notification pop-up message
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1. La personnalisation de l’accueil téléphonique des entreprises

1.4 - l'assistante virtuelle pour les appel manqués :

Un élément important de la qualité d’accueil des clients est de pouvoir identifier les appels manqués et
rappeler rapidement les correspondants qui ont cherché a vous joindre. Grace a l'assistante virtuelle de
Corebridge, les appels manqués sont répertoriés et une alerte vous informe que vous avez recu des appels en
absence. Il est ensuite simple de pouvoir rappeler vos correspondants.

o lim CARPEMTER
0 Cathering Marchand
'Q_EJim CARPEMTER 09/05 TE:45

’QE Catherine Marchand 03405 16:47
o Catherine Marchand . 541 03405 16:47
o Cathering Marchand +33153757571 03/0516:47

. Femind me in 10 minute(z)
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1. La personnalisation de l’'accueil téléphonique des entreprises

1.5 - acces instantané a I'information relative a I'appel :

A travers le méta-annuaire et grace a des raccourcis d’accés a de nombreuses fonctionnalités, la solution
Corebridge permet d’accéder rapidement a l'information pertinente lors d’'un échange téléphonique. Grace
aux journaux d’appels (qui offrent la tracabilité de tous les appels) et a I'intégration avec 'outil de messagerie, il
est possible de capitaliser sur les précédents échanges réalisés avec I'interlocuteur, par téléphone comme par
courriel. Vous pouvez rapidement retrouver tous les échanges ou bien I’historique des appels et ainsi gagner en
efficacité.

¥ <o -bridge’ 7 =] My Call Log - All Calls
My CallLog v |SlRefresh | 7ZCal ) Calback 3 Open (X Delete | o3 Mark as read | JListen Today -
Sed Ol & document(s) found - page 111 - Total Calls Duration 00:05:33
Incoming Cals _| Daejtime | Dwection | Corresponden | Phone | Toral Duration] Criginal Destination t
Ourgowrsy Cols R 140172011 15:39:21 @ To Dicher Metem 576 00:00:18
Al By Cormespondant o 14012011 15:39:14 & To Horvé SOUFFLET 573 00:00:03
AlBy Company o 14j01/2011 15:35:16 & From  Uninown +33296 7926680 00:03:59 N Benyoucef (575)
o 14j01/2011 15:08:12 ) From  Catherios Marchand 571 00:00:01 John Smth (572)
o 1401/2011 1510750 @ 3 From  Uninown sa2 00:00:01  John Smith (572)
1 14j01/2011 15:04:36 From  Catherie Marchand 571 e John S (572)
o 1470172011 14:55:46 & From Jm Carpenter 570 00:00:41 John Smith (572)
O 1400172011 19:54:35 4 3 From  JenCarpenter 570 00:00:35  John Smkh (572)
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1. La personnalisation de l’accueil téléphonique des entreprises

1.6 - Uenregistrement de 'appel :

Corebridge peut s’interfacer avec des solutions d’enregistrement des appels téléphoniques. La fonction
d’enregistrement peut étre lancée directement depuis I'interface de Corebridge via un bouton programmable.
Le journal des appels référence distinctement via une icone les appels qui ont été enregistrées. Cette icone
permet de lancer I'écoute de la conversation enregistrée, ceci a des fins de formation et pour optimiser la
qualité de I'accueil téléphonique.

Ostejtime | Deection | Comespondent |Phone

& 140172011 15:39:2) @ To Dichee Medhem 576

o 14/01/2011 15:39:14 3 To Hervé SOUFFLET 573

1o 140172011 15:35:16 2 From  Uninown +3329 792680
Q% 140172011 15:08:12 i3 From  Catherine Marchand 571

o= 14/01/2011 15:07:50 A & From  Uninown s82

QR 140172011 15:04:36 From  Catherie Marchand s71

Q¥ 140172011 14:55:46 i From 2 Carpenter 570

QR 140172011 14:54:35  § ) From  JmCarpenter 570
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1. La personnalisation de l’accueil téléphonique des entreprises

1.7 - Les outils de statistiques

Lagrégation de tous les journaux d’appels permet
ensuite de pouvoir procéder a une analyse
statistique, fine et corrélée aux métiers, de I'accueil
téléphonique et constitue une importante aide a la
décision. Loutil de statistiques permet de générer
des rapports afin mesurer la qualité de l'accueil
téléphonique et les activités métiers liées au
téléphone. Par exemple, la statistique du nombre
d’appels perdus par tranche horaire permet d’affiner
le nombre de personnes nécessaires pour faire
I'accueil téléphonique d’un service.

- * Pages Préconfigurées * Rapports Dynamigques
‘COI’e * Top Agents # Top Conespondants

Dutil de statistiques en temps réel * Configuration

Graphigue a créer Depuis Quand

Rapport: Mombre total d'appels - Depuis Toujours 'I

Crité par jour - déh Jo=] M =] | e

Type de graphigue Camembert 'I fin Jo=] m =] e et

Filtres ]

@ co

HNombre total d'appels, par jour, depuis toujours -- Appels

.

20: 128

15: 97

@ sauver cette configuration | &) version imprimable | ) Exporter
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ervice amélioré par l’'acces aux bonnes ¢

2.1 — Coreteam - visualisation de présence :

L'outil Coreteam offre une vision en temps réel de I'activité téléphonique d’une équipe de travail, ce qui
permet au collaborateur de choisir le meilleur moyen de joindre un de ses collegues. Cet outil peut également
étre utilisé pour la supervision d’un centre de contacts.

]~ Py

1 Catherine Marchand

2 Didier Melhem

aE2mE

5 Emad Said

aE2m0

4 Hervé SOUFFLET

nE2m8

& Laurent VICAIRE

BE2mE 554

s Said Djennaoui

@ © O O O @ O O O @

nE2mN -570
10 Jim Carpenter '
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ervice amélioré par I’acces aux bonnes ¢

2.2 - Reégles de routage d’appel intelligent :

Lobjectif est aussi de mieux accueillir le client grace a la gestion de la présence des collaborateurs de
I'entreprise. La solution Corebridge offre la visibilité sur la disponibilité de ses collegues en temps réel, ce qui

permet de mettre plus rapidement le client en relation avec le bon conseiller/interlocuteur dans le pdle de
compétences recherché.

8

EDEEOD

Real time statistics of
colleagues’ activities
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2. Unservice amélioré par I'acces aux bonnes compétences des collaborateurs

2.3 - Régles de Routage personnelles, de groupe, d’entreprise :

Afin d’optimiser le traitement d’un appel entrant et pour réduire le temps d’attente des clients, des regles de
routage automatique permettent d’orienter immédiatement un appel entrant vers un interlocuteur
disponible au sein d’un service prédéfini. Des numéros de téléphone spécifiques a des services ont été
définis comme point d’entrée et communiqués aux clients. A partir de ce point d’entrée, I'appel entrant est
distribué selon I'algorithme choisi aupres des personnes du service concerné. De plus, I'appel n’est distribué
qu’a des personnes réellement disponibles pour prendre les appels.

En cas d’absence du collaborateur, des régles de routage personnelles permettent d’orienter immédiatement
un appel entrant vers un interlocuteur disponible. Ces regles peuvent étre personnalisées ou mises en place
a I'échelle d’un service.

) <o -bridge’ 7 (@ Define Personal Rules
Call Management |5 Open J Mew |£| Delete
Incoming Call Control & document(s) found
Define Personal Rules 1 Name From Action
Assodate Rules to Locations
Activate Location {rules) =] Family All [Transfer to 433608006911
vate Location (rules’
— G "] Friends Friends {Group) Letitring
efine Personal Groups
7] From spedific Number +33123456789 Send to Voice Mail
—. [] tidden number Hidden Numbers [Transfer to 556
I? REmEE e [T1] unknawn Callers Unidentified Calls Send to Voice Mail
@) Incoming Call Control O] vie Friends (Group) Transfer to Emad SAID (Office)

@2012 Corebridge NG — Toute reproduction interdite sauf autorisation 14



2. Unservice amélioré par I'acces aux bonnes compétences des collaborateurs

2.4 - Réduction du temps d’attente téléphonique :

Un meilleur acceés au bon interlocuteur permet de diminuer drastiquement le temps d’attente téléphonique
du client, ce qui contribue a améliorer la qualité d’accueil. Ainsi, chaque collaborateur peut avoir acces aux
informations concernant les principaux correspondants internes de I'appelant, ainsi que leur disponibilité en
temps réel. Ceci permet d’orienter rapidement l'appelant vers un interlocuteur concerné et disponible.

Correspondent's Internal Contacts (John SMITH) ﬁ
Internal Contacks {* Total Calls " Tatal Duration € Latest Call Date-Time
A 2 [[E) Catherine Marchand 227 00:50:38 05/01/12 14:47 - | Call
(=] .__ﬂﬁEmad Said 63 00:10:18 2041241 18:35
O el @ 3 [ John Smith 7 00:06:42 24/10/11 1955 | _ | Cancel
[ 4% Layachi Zemenou 19 00:04:36 01/04/10 13:14 I
[ e 53 Jim Campenter 7 00:05:08 1770310 20:08
[ |l £ [ Naima Benyoucef 7 00:02:27 07/07/11 1745
_________ Jrzzedine Oulali ] 00:01.06 25/11/09 13.26
[ H ¥, Didier Melhem g 00:00:00 07/07411 1752 -
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3. Lafusion, la réorganisation et la centralisation des Réseaux consulaires

3.1 - La gestion des annuaires multiples :

La solution Corebridge permet la gestion de multiples annuaires, grace a un référentiel d’identification
téléphonique. En synchronisant les différentes bases de données du systéeme d’information des CCl, Corebridge
construit un méta-annuaire qui peut étre commun a plusieurs entités. La mise en commun des informations est

ainsi facilitée.

Corebridge Meta Directory

Access CoreSync Agents Customer Databases

e Corebridge server A-Sync s | Active Directory
Encrypted data TripleDES algorithm S i@ NDS
- S
__.—
Mutti-Media Applications S —— Domino Notes
B-Sync =5 | applications
C DB2
3" Pal S
i /s A — —— ORACLE
E C-Sync ) ises | SQL Server
SAP
TolP
Corebridge
lMeta Directonyy
ieta Direc! Ol’y. —  ASCI
Fax D-Sync LDIF
Mot XML
Lync E-mail
Call Recording = IBM
5 E-Sync = | HP
<

—— —— SIEBEL
W-Sync Qﬁ”%ﬂ: es Sales Forces /
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3. Lafusion, la réorganisation et la centralisation des Réseaux consulaires

3.2 - Mise en place de poles régionaux de compétence

Dans le cadre du regroupement des CCl, Corebridge permet de gérer avec un seul Centre de
contacts les appels téléphoniques d’entreprises affiliées a différentes Chambres. Le chargé de
relation client personnalise son message d’accueil en fonction de la CCl appelée. La fiche de
I’entreprise issue de la bonne application CRM/GRC est automatiquement remontée sur son écran.

Nom Société Téléphone File d'attente
Inconnu 155653126 CCla

& & & © cepio
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3. Lafusion, la réorganisation et la centralisation des Réseaux consulaires

3.3 - Mise en place de poles régionaux de compétence

| Miveau 1 EI Miveau 2
Les chargés de relation client peuvent rapidement accéder aux contacts  |arnuaires Age ) CCl&
internes pour transférer les appels des entreprises aux bons interlocuteurs, ou [ ToM /
10

qu’ils soient et en vérifiant leur disponibilité. |

|
]
|
|
|

|
|
| coie
|
|

Ainsi, la recherche peut étre effectuée par nom, par service, par fonction ou par |

site pour une meilleure efficacité. Use the mouse right click to configure
an action key

Internal Contacts # [ﬁ
— —
Mame Department Job Title Extension Email
O AEE Marchand Catherine Sales 571 catherine. marchand@caret - o 4
O L Litd Choung Support Engineer 578 choung lim@corebridge. col =
AR 5aid Emad RtD 7o 552 emad. said@corebridge. con 2 3 i
[ kg £ (4, Compagne Francais RLD Engineer i) francois. compagne@coreb i
I ] : Q higuyen giahien Suppart 579 gishien. nguyen@corebridg 3 1
DAL ME ] Smith John R&D Project Manager 572 john. smith@corebridge. o &I 0
[} .__,j % Zermenou Layachi R&D Engineer 53 layachi. zemenouEconebrid Q O
I = [] Diennaoui 5 aid R&D Engineer 54 zaid. dignnaoui@corebridge =
3 contact(s) Found
Find Deparkment Job Title Site Location
| = = -]

-
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4. La gestion de la multiplicité des solutions applicatives et la diversite des

téléphonies

4.1 - Interface utilisateur unique

Corebridge CATS Gateway

. . . PBX Telephony Protocols ustomer information and Messaging ~ 3rd Pal
La solution Corebridge permet d’harmoniser - N S e :ppnu"u’ons
.. S, . . Avaya TAPI ateway software ) = R
I'expérience de la téléphonie pour les utilisateurs = we v o el
(méme dans un environnement hétérogene de PBX) o i &’\ s kies
et en simplifier la gestion a court terme. En effet, e C oy poocds | WU ape | Unersal poac - o
. N ope . Philips | Skinny X 210 Banques
CoreBridge offre a tous les utilisateurs une interface - e | il
unique quel que soit le systeme téléphonique. N o
CoreBridge permet de préserver les investissements
réalisés dans linfrastructure téléphonique dans le D y oA D y A
cadre de schéma de migration douce. @ fync lync a =
s Communication tools
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4. La gestion de la multiplicité des solutions applicatives et la diversité des

téléphonies

4.2 - Intégration avec les applications métiers : CRM-GRC

Pour étre encore plus efficace, la solution de couplage téléphonie-
informatique permet de monter contextuellement sur I'écran du
collaborateur la fiche CRM ou GRC (Selligent, Coheris, Dynamics,
SalesForce, Sage, Oracle,..) du client avec qui il est au téléphone.
Le collaborateur dispose ainsi immédiatement des informations
lies au client.

La montée de la fiche CRM-GRC peut se faire soit a la demande
soit de facon automatique soit liée a un événement téléphonique
(sonnerie, décrochage, fin d’appel).

Corebridge accompagne les clients dans la migration de leurs
applications métiers. Un changement de CRM-GRC impose une
modification mineure de la solution Corebridge et il faut peu de
temps pour mettre en place la montée de fiche contextuelle du
nouveau CRM-GRC.

Contact

&
o
L

Coller

a

Presse-papiers

Cath

Insertion

¥y

§ abs x

A A
Faolice

etine Marchand - Contact = B =2
Format du texte Révision ) @
N = i)
x|
_ Paragraphe todification
Style

Marm complet..
Société:
Fonction :

Classer sous ¢

Catherine Marchand
Corebridge France
Sales|

Catherine Marchand "

Internet

L Adresse de messagerie... -

Afficher comme :

Page 'Web :

Adresse de messagerie instantanée :

Muméras de téléphane

Burea...
SOCigte..,
Télécapie [bureau)...

Téléphione mobile...

catherine. marchand@carebridge. com
Catherine Marchand [cathetine.marchand@corebridge.com)
i Corebridge.com

cmi@worldwide.carebridge.com

+33 153757571
EXE)
433142891120

+336 14006375

Adresses
Bureau...

adresse postale

3, rue Saint Philippe du roule
75008 Paris

!
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5. La gestion de la mobilité et de l’accessibilité

5.1 - Le Travail a distance, le télétravail & BYOD :

Corebridge a développé le solution WINGS qui permet d’intégrer le
téléphone mobile aux process métiers.

Avec cette solution, les personnes nomades sont connectées a leur
téléphone fixe. Un appel entrant sur leur téléphone fixe est signalé sur le
téléphone mobile et peut étre géré selon le choix de la personne.

La personne nomade peut accéder aux informations contenues dans le
méta-annuaire, afin de rechercher des coordonnées, vérifier la disponibilité
d’un collegue, mettre en place des regles de routage personnalisées...

FullOS: Android - IPhone - BlackBerry - Windows Phone

Incoming Call

John SMITH
153757572
Corebridge NG

‘ Answer ” Assistant
| J

Voicemail
| |

|
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5. La gestion de la mobilité et de l’accessibilité

5.2 - 'envoi des SMS du PC

La fonctionnalité de passerelle SMS
personnelle permet a [lutilisateur
d’écrire des messages SMS depuis son
clavier d’ordinateur et de les envoyer
via son téléphone mobile. Les
éventuelles réponses des
correspondants arrivent directement
sur le téléphone mobile.

% o W 1607

Confirmation

—

The SMS is

i | e
your Mobile

Sending SMS to +33625463175

Write your SMS messages from windows desktop using the PC keyboard
and send them via your own mobile phone WWrite the SMS

message using
your PC keyboard

Name Murnber

ARME0 @ John SMITH  Exension 572
Office Phone +33153757572

Mobile Phone 3 & 5 Search your .

Email john smith@corebridge.com CDHMF:?“dBm al'":,l,Clle

Location Corebridge Paris on the “Send SMS
button
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5. La gestion de la mobilité et de l’accessibilité

Vo

<
wings
. . , . . | '“”é"’I Plan | Sat | Rel | Eath [
5.3 - Localisation de l'application WINGS (VIP)
 /
- N K E
La solution WINGS « Locator », permet a son utilisateur Faumgdmu,e% o %
de lancer l'application de localisation au sein de la CCl, S
pour bénéficier et activer un meilleur accueil client au sein & °"%Z% S
) . Se, *\‘@ ageleine
de I'établissement. S ad
® “ Sagy,

FOWERED BY

oos’g née ’fu?;t;nwp;é%suzes‘e‘QZNZ Goo@le Canditions

Number

D @QMDE Q John SMITH  Exension 572 i Oial

Office Phone 4-331 5375757‘2

Send'SMS
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