Le Sphinx
Les enquétes par télephone
avec SphinxCATI
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Parc Altais Tel. : 04 50 69 82 98
74650 Chavanod contact@lesphinx.eu

7
S — =
- 4 !
— (=
_-_* - 1
I T gpp—
| Lo SR
|
B
el
¥

|
o ¥ )

Le Sphinx propose SphinxCATI , une solution compléte pour le traitement des enquétes par
téléphone que l'on appelle aussi enquétes CATI (Computer Aided Telephone Interview) ou
encore campagnes par appels sortants .

Idéale pour un plateau de 2 a 25 positions, notre solution peut s'intégrer, selon le cas :

Dans un centre d'appels déja équipé qui souhaite se doter d’'un logiciel de gestion d’enquétes plus
convivial, plus compétitif et améliorer son efficacité et sa productivité,

Dans une organisation possédant une installation téléphonique (avec ou sans PABX), qui s’appréte
a créer un centre d’'appels sortants et qui recherche une solution compléte, performante et évolutive.

A chague stade de la mise en oeuvre de |'étude téléphonique, SphinxCATI vous accompagne
pour rendre le travail plus rapide, plus performant mais aussi plus facile et plus agréable :

Le paramétrage des scripts de I'enquéte se déroule dans un environnement simple et intuitif, dans
la tradition de convivialité qui fait le succés des logiciels Sphinx. Tous les types de scripts - des plus
simples au plus complexes - peuvent étre rapidement créés et mis en forme.

Le traitement des appels : les appels a réaliser sont proposés aux agents en réseau, selon un
mode autonome (de type preview) ou plus automatisé (progressif). Les numéros a éliminer et les
rappels sont gérés. Les numéros sans réponse ou 0CCUPES sont reproposés apres un laps de temps
paramétrable.

La gestion de la campagne permet au superviseur de définir les options du déroulement de
I'enquéte téléphonique : gestion des quotas, mode de numérotation, traitement des appels non
aboutis. Par allleurs, le superviseur va disposer des indicateurs de performance de la campagne
(nombre d'appels, durées, qualité des réponses, etc.). Il pourra ainsi suivre le travail réalisé en temps
réel et déclencher rapidement d'éventuelles actions correctives.

La production des résultats  de I'enquéte est accessible instantanément au sein du méme logiciel.
De nombreux traitements statistiques sont possibles, des plus élémentaires aux plus avancés.
Simplement, rapidement, tous les tableaux et les graphiques disponibles dans SphinxCATI
permettent au chargé d'étude de mettre en forme tous ses résultats.

SphinxCATI se distingue essentiellement par sa puissance fonc  tionnelle, sa convivialité
et son intégration.



- Intégration : La préparation de la campagne, l'importation de la base d'appels, la construction du
script d'enquéte, la définition des quotas, les traitements statistiques sont liés et s'effectuent dans un
seul et méme environnement, ce qui vous garantit cohérence et fluidité dans I'enchainement des
différentes étapes de I'enquéte.

- Convivialité : Les logiciels Sphinx sont réputés depuis longtemps pour leur convivialité qui revét une
importance toute particuliére dans le contexte des enquétes par téléphone. L'opérateur trouvera un
environnement de travail ergonomique qui favorisera sa performance et la qualité de ses appels.
Tout le monde s'accordera sans doute pour dire que le confort d'utilisation et I'esthétique du logiciel
ont au moins autant d'importance pour I'agent que ceux de son siege ou de son casque !

- Puissance : Si certains scripts tiennent sur un écran, notre solution prend tout son intérét avec les
enquétes complexes ayant de multiples écrans et dont le déroulement dépend des réponses de
l'interviewé. De trés nombreux parametres sont disponibles pour préparer, gérer et suivre la
campagne d'appels, avec rigueur et professionnalisme.

Aujourd’hui, avec  SphinxCATI, derniére innovation de l'univers des enquétes
téléphoniques, vous n'aurez plus a choisir entre te chnicité et convivialité!

Trois configurations typiques

Vous étes dans une petite structure (quelques postes en réseau) et/ou vous réalisez ponctuellement
quelques enquétes par téléphone. Sans aucun investissement matériel, vous profiterez de la gestion
automatisée de la base d'appels tout en composant les numéros manuellement.

Votre installation téléphonique est équipée d'un PABX compatible, vous allez réaliser de nombreuses ou
volumineuses enquétes, la numérotation automatique en mode progressif augmentera la productivité
des agents. Votre installateur téléphonique devra mettre a niveau votre PABX pour permettre le dialogue
avec notre serveur CATI.

Vous installez ex nihilo un centre d'appels sortant : en relation avec nos partenaires (ou vos fournisseurs
habituels) informatiques et téléphoniques, nous batissons une solution "clefs en main" adaptée a vos
besoins.

Nous recommandons également d'opter pour

- Deux journées de formation sur site pour mettre en place avec vous la premiére campagne et vous
amener a l'autonomie. La premiére journée sera consacrée a la préparation et I'administration de
I'enquéte, la seconde journée aux traitements statistiques.

- Le contrat d'assistance annuel pour vous assurer une maintenance corrective et évolutive et d'une
assistance téléphonique pour répondre a vos questions techniques et méthodologiques.



Deux écrans de saisie



Un tableau de bord de résultats

Questionnaire Amélie

Avez-vous vu le film "Le fabuleux
destin d’Amélie Poulain” ?

Oui, une fois 52| 43.3%

Oui, plusieurs fois 38| 31.7%

Non, mais je vais y aller 11| 9.2%

Non et je n'irai pas 19| 15.8%
Total 120 (100.0%

43.3%
031.7%
9.2%
15.8%

Echantillon total :
120 réponses

Comment trouvez-vous le film ?

Fréquence cinéma

Moyenne = 2.03 'Une fois pas mois'

Au moins une

fois par semaine 27| 22.5%

Une fois pas mois 62| 51.7%

Quelques fois

par an 31| 25.8%

Total

120 |100.0%

Pas du Plutot Plutot Tout a
. . Total
tout non oui fait
Etrange 9.2% 21.7% 39.2% 30.0%| 100.0%
Poétique 54.2% 25.8% 16.7% 3.3% 100.0%
Emouvant 48.3% 19.2% 18.3% 14.2% 100.0%
Dréle 13.3% 15.8% 39.2% 31.7% 100.0%
A 1 00.0%
\ i 100.0%
| A 100.0%
A 1 00.0%
Le
succes
Action
TFa Le
. critique titre .
Science-fiction Q O Documentaires
Drames’ La
C Guerre  bande-annonce
: O
bouche-é—oreilleo Les
® acteurs
Comédies

Comportement / Identité
gaLrJ(r;]on Une fille | Sexe dM:;]g De 4290 a E;))(I)uit Age
Oui, une fois 49.1%| 38.1%| 43.3%| 58.3%| 45.0%| 32.1%| 43.3%
Oui, plusieurs fois 28.1%| 34.9%| 31.7%| 25.0%| 36.3%| 21.4%| 31.7%
Non, mais je vais y aller 8.8% 9.5% 9.2% 0.0% 5.0%| 25.0% 9.2%
Non et je n'irai pas 14.0%| 17.5%| 15.8%| 16.7%| 13.8%| 21.4%| 15.8%
Film vu 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%
Au moins une fois par semaine| 22.8%| 22.2%| 22.5% 8.3%| 25.0%| 21.4%| 22.5%
Une fois pas mois 50.9%| 52.4%| 51.7%| 50.0%| 51.3%| 53.6%| 51.7%
Quelques fois par an 26.3%| 25.4%| 25.8%| 41.7%| 23.8%| 25.0%| 25.8%
Fréquence cinéma 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0%| 100.0% 100.0%




L'architecture du systéme

L'architecture matérielle
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L'architecture logicielle
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Les logiciels
Le systeme Sphinx CATI se compose des eléments suivants

- Une ou plusieurs licences du logiciel Le Sphinx Plus? pour la préparation des enquétes et pour les
traitements statistiques.

- Des modules téléacteurs (1 par poste d’'agent), pour la saisie des réponses.

- Un (ou plusieurs ) Module superviseur pour le suivi de 'avancement des campagnes et de I'activité
des téléacteurs.

- Le Gestionnaire CATI pour le pilotage en réseau de la base d'appels et du déroulement de la
saisie.

Le scénario

Les trois acteurs dans une enquéte CATI sont le chargé d'études, le superviseur, les agents. Leurs taches
respectives sont les suivantes :

a) Avant la campagne

Le chargé d'études prépare les éléments nécessaires :

- L'enquéte proprement dite - le script - qui comporte des questions fermées et ouvertes, des branchements, des
questions "Autre, précisez...", des questions conditionnelles, ... Un éditeur de formulaires multimédia permet de
mettre en place les questions en les disposant individuellement une ou plusieurs par écran. Ces écrans clairs
et conviviaux sont assortis des consignes (texte ou image) nécessaires pour les opérateurs.

- La base téléphonique : celle-ci est extraite de la base de données de I'entreprise ou bien fournie par le client.
Elle contient les numéros de téléphone mais aussi les caractéristiques connues pour chaque contact.

- L'auteur va paramétrer le fonctionnement de la campagne, notamment choisir le mode de numérotation,
"preview" ou "progressif" et définir des objectifs (quotas).

b) Pendant la campagne

Le superviseur assigne les opérateurs a une enquéte et suit le déroulement de la campagne en consultant des
statistiques sur les réponses obtenues, sur |'état de la base téléphonique et sur les sessions de travail. Si le
systeme téléphonique le permet, il pourra aussi suivre ou enregistrer une conversation, suivre le travail de chaque
opérateur, ...

Le téléacteur effectue le travail de saisie dans un environnement trés convivial : l'auteur aura préparé tous les
éléments nécessaires a l'enquéte : les questions bien sir mais aussi des consignes de relance, des rappels de
l'identité du répondant, des zones pour commenter I'entretien, ...

c) Apres la campagne

Le chargé d'études va ensuite reprendre les fichiers de I'enquétes pour construire les tableaux de résultats : un
simple dépouillement ou des tableaux de bord utilisant les méthodes de la statistique descriptive (tableaux croisés,
tests, cartes factorielles, ...).

Les logiciels

Le chargé d'études utilise le logiciel Le Sphinx Plus? pour la préparation des enquétes et pour les traitements
statistiques et les tableaux de bord de suivi du déroulement.

Les agents utilisent le Module opérateur , paramétré pour chaque utilisation.

Le serveur CATI qui pilote le déroulement de la saisie et les fichiers de la campagne sont installés sur un serveur
d'applications sur le réseau local.

Le serveur CATI

Le serveur CATI est un logiciel qui s'installe sur le serveur d'applications. Les différentes campagnes sont dans le
répertoire du serveur CATI. Au démarrage, le Module opérateur se met en relation avec le serveur CATI pour
gérer l'étape de login de l'opérateur. Un numéro d'appel est envoyé sur le poste de l'opérateur. Ce numéro est
sélectionné aléatoirement ou dans l'ordre de la base d'appels pour que les quotas définis par l'auteur soient
respecteés.

Selon le mode de numérotation choisi, I'appel est effectué automatiquement deés que l'opérateur est disponible
(mode Progressif ) ou bien I'appel est déclenché par I'opérateur (mode Preview ).



Lorsqu'il prend Il'appel, l'opérateur indiquera au serveur CATI I'aboutissement de I'appel (ok, occupé, ne répond
pas, répondeur, fax, rappel a effectuer, refus du répondant, ....). Cette donnée est enregistrée dans la base
d'appels.

Selon la configuration téléphonique retenue pour la campagne, la composition du numéro proposé est automatique
ou manuelle. La composition automatique nécessite que le serveur CATI soit relié au PABX (ou au PCBX) par un
lien CTI, ou que I'on ait recours aux services d’'un opérateur externe de téléphonie capable de numéroter a partir
d’'une requéte internet.

Le serveur CATI enregistre aussi toutes les informations sur le contexte de l'appel (opérateur, date, heure, durée
de linterview) et sur le traitement de chaque numéro (opérateur ayant traité ce numéro, nombre de tentatives,
dernier état, ...)

Toutes ces informations seront disponibles pour l'auteur ou le superviseur qui pourront dresser des tableaux de
bord de qualification de la base d'appels, de monitoring des opérateurs, ...

Les fonctionnalités "Auteur"

Le logiciel auteur, Le Sphinx Plus? , va permettre de rédiger les scripts et de constituer la base d'appels.

C'est également avec le logiciel auteur que les résultats seront traités, a la fois pour obtenir des statistiques sur
I'enquéte mais aussi sur la qualification de la base d'appels ou sur la répartition entre les différents opérateurs.

Elaboration des questionnaires (scripts)

Elaboration du questionnaire

Le questionnaire est préparé dans le Sphinx avec des questions fermées et des questions ouvertes en utilisant
toutes les ressources du logiciel de conception (bibliotheque, contréles, groupes de questions similaires,
structuration en parties, ...).

Mise en forme du formulaire

Cette liste de questions est ensuite mise en forme dans un formulaire de une ou plusieurs pages avec de trés
nombreuses options de mise en page et de graphisme.

Le chargé d'études va préparer ce formulaire de maniére a le rendre aussi convivial et ergonomique que possible

et par exemple :

- Suivre la charte graphique de I'entreprise

- Choisir les modes opératoires les plus adaptés (un écran ou plusieurs écrans, menus déroulants ou cases a
cocher ou échelles graduées, ...)

- Controler le déroulement (plage de valeurs, réponses obligatoires, contraintes d'intégrité,...)

- Ajouter des textes et des images illustratifs ou explicatifs.

Scénarisation du déroulement

Renvois, questions conditionnelles : Le questionnaire est dynamique, c'est a dire qu'il s'adapte en fonction des
réponses données par l'interviewé. Des écrans seront ignorés, des questions seront cachées ou montrées selon
les réponses précédentes..

Variables calculées : Des indicateurs, dont la formule est exprimée en langage basic, peuvent étre calculés
dynamiquement et affichés pour orienter le questionnaire ou tout simplement pour le signaler a l'agent qui
modifiera son discours.

Boutons d'actions : Pour naviguer facilement dans le questionnaire, et par exemple passer directement a un
écran donné afin de rectifier une réponse. Pour lancer un logiciel externe par exemple pour une prise de rendez-
vous.

Rotation aléatoire des modalités : pour certaines variables, on fera varier aléatoirement l'ordre des modalités
gue l'agent va énumérer.

Rappel des éléments importants  : sur tous les écrans on pourra faire apparaitre les éléments importants pour
'agent comme les coordonnées du contact mais aussi réutiliser des réponses dans le libellé des questions
suivantes, ...



Construction de la base d'appel

La base d'appels est un fichier Sphinx qui contient non seulement les numéros de téléphone mais aussi les
coordonnées et caractéristiques de chaque contact. Ces éléments apparaitront a l'opérateur des le début de
I'appel.

Importation depuis une base de données

Les numéros sont importés depuis un fichier texte, Excel, Access, produit par une extraction depuis la base de
données des contacts par une requéte appropriée.

La base d'appels contient également un ensemble de variables de gestion dont les principales sont :

- Motif Echec : Sans réponse, Occupé, Faux numéro, Répondeur, Fax, Rappel, Refusé. Circonstances si
"Interview impossible”.  C'est l'agent qui va indiquer le motif et éventuellement les "circonstances" par
exemple la raison du refus ou bien la période de rappel.

- Agents possibles :  Si besoin est on pourra affecter des numéros de téléphone a certains agents, par exemple
pour des problémes de langue.

- Agent, Débutinterview, Duréelnterview :  ces variables permettront de suivre le travail de chaque agent.

Cette base d'appels va donc évoluer au cours de la campagne. Si les caractéristiques/coordonnées du contact
sont modifiées pendant l'interview, la base d'appels sera automatiquement mise a jour.

Définition de quotas

L'auteur indique une ou plusieurs variables et les effectifs a
attendre pour chacune des modalités..

Le serveur CATI utilisera les effectifs indiqués pour choisir un
numéro de telle maniére que les quotas soient constamment
respecteés.

Lorsque l'objectif est atteint, 'agent en sera averti et aucun
nouveau NumMEro ne lui sera propose.

Paramétrage du deroulement

Ce paramétrage est effectué pour chaque campagne.

Mode de numérotation

Les trois modes sont appelés Preview, Progressif et Prédictif :




Si le fonctionnement est Preview, c'est I'opérateur qui déclenche lui-méme l'appel. Dans ce cas l'auteur peut
choisir certains parameétres comme le délai de réservation, I'affichage d'un bouton "Rappels" qui permettra a I'agent
de consulter la liste des appels non aboutis pour lesquels un rappel a été prévu.

Si le fonctionnement est Progressif , I'appel est déclenché dés la fin de linterview précédent. Ici aussi c'est
I'opérateur qui gére I'aboutissement de I'appel.

Le mode prédictif n'est pas disponible actuellement dans notre solution. Ce mode permet d'éliminer
automatiqguement les faux numéros, les numéros occupés, les fax, ... Mais il n'est pertinent que s'il y a au moins
plusieurs appels par minute ce qui n'est pas réaliste pour des enquétes de satisfaction ou de prospection.

Gestion des appels non aboutis

Certains appels non aboutis (occupés, non-réponse) seront automatiquement reproposeés ultérieurement. L'auteur
parameétre le temps avant de renouveler I'appel et le nombre de tentatives avant d'abandonner définitivement le
numero.

Traitements des résultats

Les données et les résultats de la campagne pourront étre exportés dans un fichier Texte, Excel, Access.

Statistiques sur I'enquéte

Le Sphinx Plus? propose de trés nombreuses fonctions de traitements des résultats de la campagne. Des tableaux
de bord simples ou sophistiqués pourront étre construits pour communiquer les résultats a qui de droit en les
copiant dans Word ou Excel, en les publiant sur l'Intranet, ...

Ces tableaux de bord pourront étre élaborés a priori (avant le début de la campagne) et le superviseur pourra les
consulter a tout moment pour suivre le déroulement de la saisie.

Dans ces tableaux de bord, on trouvera des tableaux a plat, des graphiques, des tableaux croisés, des tableaux
de moyennes, des scores selon un baréme attribué aux batterie d'échelles, des cartes factorielles, des test
statistiques (chi2, anova, corrélation, ...)

De trés nombreuses fonctions permettent a la fois une sophistication des traitements statistiques et une
productivité exemplaire. Par exemple pour une enquéte nationale, on pourra produire en une seule opération, les
23(1+22) tableaux de bord pour I'ensemble du territoire et pour chacune des régions administratives.

Statistiques sur la base d'appel
Sur la base d'appel, on pourra faire des statistiques relatives a la qualification de la base (pourcentage d'appels
aboutis par exemple).

Avec les informations enregistrées sur les circonstances de l'appel (date, durée, opérateur,...) on aura également
des éléments de comparaison entre les opérateurs (durée moyenne-minimum-maximum, nombre d'appels), ...

Ces tableaux de résultats sont réunis dans des tableaux de bord qui peuvent étre constitués avant le début de la
campagne. L'auteur ou le superviseur pourront consulter a tout moment ces tableaux de bord actualisés.

Les fonctionnalités "Opérateur”

Traitement de I'appel
Aprés s'étre identifié I'agent arrive sur une étape de validation de I'appel (mode preview) ou directement a I'étape
du traitement de I'appel (mode progressif).

A cette étape du traitement de l'appel, I'agent indique si l'interview est possible ou impossible et dans ce dernier
cas, quelle en est la raison : Sans réponse , Occupé, Faux numéro , Répondeur , Fax, Rappel, Refusé avec
éventuellement une zone de texte pour indiquer les Circonstances .

Un écran d'introduction, paramétré avec les noms et caractéristiques de la personne appelée, aura été préparé par
le chargé d'études.

Interview
Pendant l'interview, I'agent donne les réponses de linterviewé au clavier ou a la souris. Les écrans ou les
guestions non pertinents compte tenu des réponses précédentes sont ignoreés.

Sur le dernier écran un bouton enregistrer valide définitivement la réponse et relance le processus de sélection
d'un autre numéro.



Rappels

Les appels non aboutis qui sont des rappels ne seront pas automatiquement reproposés. Mais I'agent dispose d'un
bouton Rappels qui lui permet de consulter la liste de ses propres rappels et de les effectuer.

Les fonctionnalités "Superviseur"
Pour suivre le déroulement de I'enquéte le superviseur aura a sa disposition les tableaux de bord préparés par
l'auteur de la campagne, sur I'enquéte proprement dite, sur la base d'appels ou les appels réalisés.

A tout moment il disposera les performances de chaque opérateur, I'état qualifié de la base d'appels, les résultats
partiels de la campagne.

Le suivi téléphonique (enregistrement ou écoute des conversations, visualisation de l'occupation des postes, ...) ne
fait pas partie de notre solution. Les PCBX et la plupart des PABX proposent des logiciels de suivi téléphonique
que le superviseur utilisera paralléelement aux outils Sphinx.

Interfacage avec l'installation téléphonique

Numeérotation manuelle ou via un modem

La solution Sphinx CATI peut étre utilisée dans des environnements dépourvus d'un standard téléphonique
(PABX). La composition du numéro pourra étre manuelle ou bien si I'ordinateur est relié a la prise téléphonique par
un modem, le numéro sera composé par I'ordinateur, a charge pour I'agent de décrocher le combiné pour prendre
la ligne.

Cette solution minimale n'est pas a écarter car les colts d'installation sont alors minimes. Pour certaines
campagnes par exemple lorsque la durée de l'interview est importante et que la base d'appel est bien qualifiée,
I'action de composer le numéro ne handicape pas du tout la productivité.

Numeérotation automatique par le PABX/PCBX

La plupart des PABX (Matra, Alcatel, Ericsson, ...) peuvent étre couplés a un ordinateur via le réseau local, par ce
gu'on appelle le lien CTI. En général il faut acquérir aupres de l'installateur téléphonique une carte réseau et des
licences CTI.

Le serveur CATI est alors a méme de dialoguer avec le PABX pour composer automatiquement un numeéro et
envoyer I'appel sur un poste donné.

Les nouvelles solutions PCBX (Well X) sont directement interfacables avec Sphinx CATI. Le logiciel de supervision
téléphonique intégré permet de compléter les besoins du superviseur.

Une autre solution consiste a utiliser les services d'un opérateur externe de téléphonie. Par exemple, la société
VIA Telecom propose un service de numérotation directement utilisable depuis Sphinx CATI.
Intégration dans un centre d'appel

Le centre d'appels couple déja la téléphonie et I'informatique. Notre solution s'interfacera directement avec le
logiciel sans dialoguer directement avec le PABX. Une adaptation est nécessaire pour chaque centre d'appels

Spécifications techniques
Capacités du logiciel
La puissance de calcul nécessaire est fonction du nombre d'agents traitant simultanément une campagne, du

nombre de questions dans le script, et du nombre de numéros dans la base d'appels.

Les logiciels n'ont pas de limite théorigue mais pour des volumes trop importants, des ralentissements peuvent
apparaitre.

Pour une campagne de 100 questions, traitée par 20 agents sur une base d'appels de 2000 numéros, le
fonctionnement restera tout a fait satisfaisant. Plusieurs campagnes peuvent étre traitées simultanément. (sauf
Sphinx CATI mini)
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Configurations recommandées

Gestionnaire CATI

Le gestionnaire CATI s'installe sur un serveur d'applications sous Windows Server 2003. La configuration
matérielle recommandée est un processeur intel a 2GHz, 1Go de RAM, DD de 80 Go.

Si le nombre de téléacteurs est inférieur a 8, il est toutefois possible d'utiliser Windows XP Pro.
Logiciels auteur et opérateurs

Les logiciels nécessaires pour l'administrateur, le superviseur et le téléacteur s'installent sur des ordinateurs
fonctionnant sous Windows XP ou Vista.

La configuration matérielle recommandée dépend du systeme d'exploitation. Il est plus simple de dire que
I'ordinateur doit permettre d'utiliser confortablement les logiciels bureautiques.
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