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1. Qu'est ce que c’'est ?
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mmm Groupement d'appels (GDA)

Un groupement d’appel est un type de ligne particulier, destiné a la réception d’appels.
Cette ligne est virtuelle, elle ne peut pas étre associée a un poste physique, et ne peut
donc pas émettre d’appels.

Le groupement distribue les appels aux différents agents connectés qui le constituent
selon des régles prédéfinies.

Les agents du groupement sont les lignes déclarées dans le groupe par I'administrateur. Ils
peuvent étre des utilisateurs Fixes, Fixes GSM ou mobile avec option Mobile Business.
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2. Parameétrage
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2.1 Parametres rapides
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I Parametres rapides - Ou aller ?

Connectez-vous a votre Portail de Gestion.

Bienvenue KBOUCHAN

A i i * 3 Mon entreprise
Selectionnez le site* ou se trouve le Bytelpicob (00000003)
groupement d'appels. e
* Tous les GDA sont regroupés dans un méme site BT TECHNOPOLE - MAQUET~
commencant par « Services d’Entreprise [nom de l'entreprise] » —

Tous les utilisateurs
Allez dans l'onglet « Mes Lignes ».

N ) .
> Profil du site

Sélectionnez PARAMETRES du groupement
souhaité pour personnaliser le fonctionnement
du GDA.

—‘ Départements

D OO

il | Services du site
PN

i Q| Annuaire

'd
\ | ) Renvois sur injoignabilité

Mes lignes

Mes lignes

T Utilisateurs

NOM

AGENCE SUD, WX201

AGENCE SUD, Wx411

AGENCE SUD, WiXe01
Cockpit, IP6000

Showroom Market, Market 1

NUMERO DE TELEPHONE

+33-181898915

+33-181898916 (x8916)

+33-181898914 (x8914)

+33-181898917

+33-181898910

Recherche Nur

APPELS

Pas d'appel

Pas d'appel

Pas d'appel

Pas d'appel

Pas d'appel

Note : Vous ne savez pas comment accéder a votre Portail de Gestion ? Vous pouvez consulter le guide de prise en main rapide
Administrateur ou le Guide complet Administrateur sur la Rubrique Assistance Bouygues Telecom Entreprises.
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https://ucportal.hosted-pbx.bouyguestelecom.com/ssos/index.php
https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc

mmm Choisir sa distribution d’'appels entrants

@ Sélectionnez la regle de distribution des appels lors d'un appel sur le groupement, parmi les choix

Proposes :
= Circulaire : Les appels sont distribués selon I'ordre des agents ajoutés, en @ Répkes de distribution
commencant par I'agent suivant le dernier a avoir répondu a un appel.
, o5 . . p , . , O Circulaire
= Réguliere : Les appels sont distribués selon l'ordre des agents renseignes,
en commencant toujours par le 1" agent O Réguliere
= Simultanée : Les postes de tous les agents sonnent simultanément ® Simuitanée
= Uniforme : Les appels sont dirigés vers l'agent inoccupé depuis le plus de O Unit
niorme
temps.
= Pondérée : Répartition manuelle des appels en pourcentage par agent. O Distribution pondérée des appels | ]
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Choisir les regles de la file d’'attente

(aucun agent disponible, file d'attente pleine ou délai dépassé).

Renvoyer les appels aprés: 20 secondes

O Renvoyer vers la file d’attente

® Renvoyer vers un autre numéro

Cochez pour activer/désactiver le renvoi des appels en cas de surcharge @Régles de la file d'attente @

'appel en fonction du choix de renvoi sélectionné dans I'étape suivante.

0181896702

Sélectionnez le type de renvoi a appliquer en cas de surcharge : O Sonner jusqus ce que lappelant raccroche

@ Renseignez le délai de non-réponse des agents connectés avant de renvoyer

= File d’attente : renvoie les appels vers la file d'attente
= Renvoi vers un autre numéro : renvoie I'appel vers un numéro a renseigner

= Sonner jusqu'a ce que I'appelant raccroche : laisse 'appel chercher un
agent disponible jusqu’a ce que le correspondant raccroche ou qu'un agent
prenne l'appel.
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mmm Gerez les agents des groupements d'appels

Ajouter des agents @ @
Sélectionnez les agents a ajouter au groupement d'appels. Ageuts

Utilisateurs disponibles Utilisateurs affectés

. , AMSTRONG, Prenom0181895374 (FIX Michael, 5771 (FIXEUSR0O0003322GRF

H 1 Y H ili FIGNON, P 0181895375 (DECTU Y k, 5775 (FIXEUSR00003325GRF
Cllquez pour ajouter a l'unité ou en masse vos utilisateurs. HINAULT, Fr'?g:;:n01818953?2((F|XEU. anne (

LEMOND, Prenom0181895376 (DECTL

Ligne, Standard (FIXEUSRO0003904GF

. Ligne, Utilisateur 1 (FIXEUSR00003905

Ligne, Utilisateur2 (FIXEUSRO00039081

Supprlmer des agents Ligne, Pieuvre (FIXEUSR00003907GRF

Nom0181885371, Prenom0181895371

Sélectionner les agents a supprimer du groupement d'appels.  nomoisigsr2 prenomoisiozsra |

AJOUTER >

< SUPPRIMER

Nom0181935776, Prenom0181935776
Nom0181935777, Prenom0181935777
PANTANI, Prenom0181895373 (FIXEU

AJOUTER TOUT »>

Cliquez pour supprimer a I'unité ou en masse vos utilisateurs.

Ordonnez les agents @

Sélectionnez un agent, puis cliquez sur « Déplacer vers le
haut ». L'agent du haut de la liste correspond au 1er agent du

groupement appelé G ENREGISTRER ‘ PARAMETRES DETAILLES ‘

Enregistrez.

<< SUPPRIMER TOUT
NN

® WOOOO

Notes :

» Tout utilisateur de I'entreprise peut devenir un agent.

» Un utilisateur peut appartenir a plusieurs groupements.
« Assignezjusqu'a 100 agents a chaque groupement.
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2.2 Parametres détailles
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m Parametres détaillées - Ou aller ?

Bienvenue KBOUCHAN

Depuis votre Portail de Gestion, sélectionnez [— Mes lignes
le site ou se trouve le groupement d’'appels. PYtelpiced (00000003

Site

BT TECHNOPOLE - MAQUE ™~

Mes lignes
Utilisateur

Allez dans l'onglet « Mes Lignes ».

Tous les utilisateurs

Cl Iq uez sur PARAM ETRES d u grOU pement (6 S a—— Sl Recherche Numé@
souhaité.
e E Hes lanes NOM NUMERQ DE TELEPHONE APPELS PARAMETRES

® ©O 6

] AGENCE SUD, WX201 +33-181898915 Pas dappel o)

Descendez |a page jusq U’a ux Pa ramétres “& Départements AGENCE SUD, WX411 +33-181898916 (x8916) Pas dappel &
d éta i I |éS . M| sEmiEEscmsiE AGENCE SUD, WX601 +33-181898914 (x8914) Pas d'appel e
2| ConeiE Cockpit, IP6000 +33-181898917 Pas d'appel el

‘_ TS AL e Showroom Market, Market 1 +33-181898910 Pas d'appel e )

ENREGISTRER ‘ ANNULER @‘ PARAMETRES DETAILLES

Note : Vous ne savez pas comment accéder a votre Portail de Gestion ? Vous pouvez consulter le guide de prise en main rapide
Administrateur ou le Guide complet Administrateur sur la Rubrique Assistance Bouygues Telecom Entreprises.
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https://ucportal.hosted-pbx.bouyguestelecom.com/ssos/index.php
https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc

mmm Gerer le nom du groupement, ses annonces et sa file
d'attente

@ Depuis l'onglet « Parameétres détaillés »

ENREGISTRER ANNULER @‘ PARAMETRES DETAILLES

Dans Paramétres
Gérez le Nom du groupement d'appels affiché
dans l'application Bphone et |le FlexCare dédié

aux utilisateurs finaux

Paramétres

Dans Informa“ons GDAUSR00003332Bblay-CEN 0181935774
@ Gérez l'identité du groupement d'appels affiché

sur I'écran du téléphone de I'agent lors de la

réception d'un appel provenant du groupement.

Dans Autres parameétres : @ GDA 0181935774

- Gérez la taille de la file d'attente

(1-25 appels simultanés)
Note : les appels au dela de la limite passeront en « Surcharge »

- Gérer le prédécroché interruptif des

annonces de début et de confort

Case cochée = 'annonce est jouée a I'appelant, puis le poste de
I'agent sonne

Case décochée = I'annonce est jouée a l'appelant et |le poste de
I'agent sonne

Informations

GDA 0181935774 GDA 0181935774
Autres paramétres

Mombre d'appels simultanés possibles: 25

® ©

Jouer la sonnerie lorsque I'appel cherche un agent
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I Parametrer les droits des agents

@ Depuis les « Paramétres détaillés », une

, ENREGISTRER ARAMETRES DETAILLES
nouvelle page s'ouvre. _ ANNULER @| PARAMETRES DETAILL

Paramétres
Dans Parametres des agents : GDAUSR00003332Bblay-CEN 0181935774
@ Cochez pour autoriser vos agents a entrer et Autres paramatres
sortir du groupement d'appels.

Nombre d'appels simultanés possibles: 25

Note : cette fonction est disponible depuis
|'app BPhone ou depL“s Ie porta” ut|||sateu r, Jouer la sonnerie lorsque I'appel cherche un agent

@ Laissez décochée cette case pour disposer
du service de file d'attente du GDA.

Paramétres des agents

@ Autoriser les agents a rejoindre le groupement

Note : Vous pouvez autoriser les agents a mettre les appels en
attente manuellement mais cela supprime automatiquement
I'acces a la file d'attente, les appels seront présentés
directement sur les postes des agents.

|:| Autoriser les agents & mettre les appels en attente
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mm Ajouter une annonce au groupement

Bienvenue |garenne

Evamiont 190000003 Parametrage
@ Accédez a Pa rametragE. ;ﬂeﬁ“nuﬂp”ﬂ Bytelp-. ANNONCES @ DISTINCTE
) , o] Annonces
@ Cliquez sur l'onglet Annonces. L v,
Uiisatour Annonces
Choisissez le type d’annonce a ajouter (Début, All users
7 . ’ . 7 Debat
Période d'attente estimée, Confort ou Annonces
d'attente) @
@ ACtlveZ / désact|vez I,annonce @ TAEEEaE oF oennt est ubligatoire lors de la lecture
Fichier audiao:
@ Sélectionnez le fichier souhaité. (Il doit au préalable O e daere ier 1 AmneeD bt ey
avoir été deposeé sur le répertoire d'annonces). 1 iaes e
) ® PFersonnalise ) . @
. . 1 Portal Adiminisiratess ichier 3: Auwcun
@ Cliquez sur Enregistrer. & Fener s
Ritpertaine d'anAONEES Fichiar 4: Autun
G EMREGISTRER
o Note : Vous pouvez activer tous les types d'annonces simultanément

Guide de prise en main utilisateur

-
Groupements d'appels bouygues ‘ ’

. ENTREPRISES
Bouygues Telecom Entreprises Novembre 2019



I Repartition des annonces d'attente du GDA

Bl Confort

B Période d'attente estimée B Attente

B Début

Annonces

v

Liste d'attente du groupement d'appel

Début (jouee au lancement de I'appel ou de 'acceés a la file d’'attente) - Présentation de |'entreprise
=  Fichier 1 : Bonjour, bienvenue chez notre entreprise...
=  Fichier 2 : Vous allez étre mis en relation avec l'agence de...

Annonce de période d'attente estimée - Faire patienter en diffusant de l'information temps réel
(temps d’'attente ou position dans la file d'attente)

Attente (jouée en boucle pendant toute 'attente) > Musique d'attente

Confort (jouée a intervalle régulier pendant 'attente) > Message d’attente ou informatif
= Fichier 1: Nous vous remercions d’avoir choisi notre entreprise...
= Fichier 2 : Vous allez étre mis en relation avec l'agence de [...] merci de bien vouloir patienter

Note : Les annonces ne sont configurables que sur des GDA
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I Ajouter une annonce de debut au groupement

L'annonce de début est jouée en totalité avant de distribuer les appels
du groupement. ANNOMNCES SOMNMERIE DISTINCTE

Annances

@ Cochez Lecture du message de début pour jouer 'annonce de Début.

L'annonce est jouée uniquement pour les appels de la file d'attente. Si Annonces
un agent est disponible, 'annonce n'est pas jouée.

Pour jouer I'annonce de début systématiquement pendant que le

poste de 'agent sonne, allez dans Paramétrage/Autres Parametres B Locture du message de débt

du groupement et décocher la case D Jouer la sonnerie lorsgue 'appel cherche un agent

H hMessage de débul est obligatoire lors de la lecture
@ Cochez Message de début est obligatoire lors de la lecture pour TeniErses
jouer 'annonce de Début en totalité avant de faire sonner le poste de Fichier 1: AnnonceDébut vy
'agent disponible. Fichier 2 A
Note : la case Lecture du message de début doit étre sélectionné @ Personnalisé X @
Fichier 3: Awcun
@ Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir Fienier & fueun
été déposé sur le répertoire d'annonces). @ ENREGISTRER

@ Cliquez sur Enregistrer.

Note : La case « Message de début est obligatoire lors de la lecture » ne peut étre cochée seule sinon I'annonce de début n'est pas jouée
Les fichiers sont lus a tour de réle dans l'ordre défini.
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I Ajouter une annonce de période d'attente estimée au
groupement

AMNOMNCES SONMERIE DISTINCTE

L'annonce de période d'attente estimée est jouée lors du
passage en file d'attente et peut étre répétée.

ARNoNCes

Annonces
Cochez la case pour activer / désactiver 'annonce de période
d'attente estimée.

Période d'attente estiméa

u Activer le message dattente estimee pour les appels en attente

Cochez la case pour répéter 'annonce mise a jour toutes les X [B Eettr fe message dattente mis 4 jour toutesles. 10 secondes

Secondes pendant |’attente- ® Annancer la position dans la file fattente e
* Lecture du message pour les appelants en file d'atente: 2 ou mains

Choisissez entre Annoncer la position dans la file d’attente
ou Annoncer le temps d’attente.

H Lecture du message de volume éleve
(O Annoncer le ternps d'attente
* Lecture du message pour les appelants avec un temps dattenta de: |1 Minutes ou mains.

Définissez a partir de quel seuil 'annonce doit se déclencher.

H Lecture du message de volume éleve

Cllquez Sur Enregistrer. * Ternps de traitemnent par defaut: § mMinutes par appe

@ EMREGISTRER

Note : Le temps d’attente est calculé a partir du temps de traitement par défaut que vous estimez par appel

@ WO O O
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mmm Ajouter un message de confort au groupement

Annonces
. , . , Confort
Le message de confort est joué pendant la file d’'attente et se
répete a intervalle régulier selon le délai voulu.
D Jouer le message de confort
Cochez la case pour activer / désactiver le message de confort Délsi entre les messages: 10 secondes @
Définissez la fréquence de répétition du message Fienier sudio:

Fichier 1: AnnonceConfort.wav

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au
préalable avoir été déposé sur le répertoire d'annonces). Fichier 2: Aucun

® Personnalisé @
i : Fichier 3: Aucun
Cliquez sur Enregistrer. chier 3: Aucu

Fichier 4:; Aucun

@ EMREGISTRER

o Note : Les fichiers sont lus a tour de rdle dans 'ordre défini a chaque répétition du message

® © OO
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I Ajouter une musique d'attente au groupement

L'annonce d'attente se répete sans interruption pour les appels qui

arrive dans la file d'attente du GDA. L'annonce n’est pas jouée lorsque prnances detients

IeS agents Sont Sonnés' @ [[] Activer la musique d'attente paur les appels en file fattente
Pour jouer 'annonce de Annonce d'attente systématiquement o

pendant que le poste de I'agent sonne, allez dans
Paramétrage/Autres Parametres du groupement et décochez la

case D Jouer la sonnerie lorsgue l'appel cherche un agent Fichier 2: Aucun
® Personnalisé

Fichier 3: Aucun

Fichier 1: AnnonceAtiente.way

Cochez la case pour activer / désactiver 'annonce d'attente. Fichier 4: Aucun
(O Source externe

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir

été déposé sur le répertoire d'annonces). @

|:| Wiliser une source alternative pouwr les appels intermes

Fichier audio interne:

Cochez la case pour utiliser une annonce d'attente différente pour les
appels internes

Fichier 1: AnnonceAtiente.way

@ ® © OO

Fichier 2: Aucun
Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir B s e @
été déposé sur le répertoire d'annonces). Fichier 4: Aucun
() Source externe
Cliquez sur Enregistrer. @ —

Note : Les fichiers sont lus a tour de role dans 'ordre défini
En cas d'activation simultanée, les annonces de période d'attente estimée et de confort prennent le pas sur 'annonce d'attente
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mm Activer le prédécroché interruptif

Parameétres
Le prédécroché interruptif permet a une
annonce parametrable étre jouée pendant que

le systeme recherche le premier agent
disponible. Le poste de I'agent sonne en méme CDAUSRO00033328blay CEN oratssarTe
temps que 'annonce est jouée a l'appelant.

@ Ajouter une annonce de début ou de Confort
au groupement (tel que décrit dans ce

document) GDA 0181935774

Informations

Décocher la case dans Autres Parametres du .
Groupement d'appels GDA 0181935774 GDA 0181936774

Autres parametres

Cliquez sur Enregistrer

© ©

MNombre d'appels simultanés possibles: 25

@ Jouer la sonnerie lorsque I'appel cherche un agent
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I Activer un predéecroche non interruptif

Fonctions d'appel

Le prédécroché non interruptif est une annonce
paramétrable jouée en totalité avant de distribuer les

Consulter et mettre 3 jour vos paramétres des services d'appel

appels du groupement.
[Er=== |
Accédez aux Fonctions d'appel du groupement. oo o @

Dans Appels entrants cliquez sur Consulter.

Sélectionnez les regles d'apparition

Type de service: Appels entrants

00000

Cliquez sur ON
Enregistré
Cliquez sur Enregistrer @ om e
ACTIVE DESCRIPTION J?:If:ONCE APPELS EN PROVENANCE DE APPELS VERS
| Prédécroché non interruptif Rege oul Al el NT:PME quel
o Note : Vous ne pouvez pas activer de prédécroché non interruptif sans 0wz o e | @
ajouter de regle (voir ici) O regez ou e
@

Le prédécroché non interruptif intervient avant tous les
différents types d'annonce
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I Parametrer I'apparition du prédécroché non interruptif

Type de service: Appels entrants

Accédez aux Fonctions d’appel du groupement.

Enregistré

Dans Appels entrants cliquez sur Modifier.

.
CI I q u eZ S u r 0 N Prédécroché non interruptif
prédécroché non interruptif @ on Q) off
Annonce audio

Cliquez sur Personnalisé et ajoutez votre fichier (qui doit O
au préalable avoir été déposé dans le répertoire @ et
d'annonce).

Annonce vidéo

@ Auewn

O Personnalisé:  Aucun

CI iq u ez S u r Aj O ute r u n e régl e @ ACTIVE DESCRIPTION JOUER L'ANNONCE APPELS EN PROVENANCE DE APPELS VERS

Nommez Votre régle Ajouter une nouvelle régle: @
Regle 1|
7 7 oy e e e ’ . * Description: @Joutr\drwncn?ud'accuu|l
Paramétrez I'apparition du prédécroché en fonction de O Nepas s g
votre calendrier, calendrier des vacances ou du numeéro

I
d a p p e | e n t ra nt. Calendrier des vacances:  Aucun
'Ous numero de telephone
i

Cliquez sur Sauvegarder

® OO ® OO

Le numéro de telephone peut contenir des caractéres spéciaux (?)

Numéros de téléphone Spécifiques:
Note : Vous devez ensuite activer le prédécroché non interruptif (voir ici) [el
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mmm Ajouter un fichier audio personnel

Allez dans Répertoire d’annonce. o toiay-CEN) Répertoire d'annonces

Cl Iq uez sur A.l outer. Services d Entreprise Bblay ~~

Répertoire d'annonces
Centre d'appel

GDA 0181935774 (GDAUE ~~

Chargez le fichier. Uiissreur @‘ AJOUTER
All users

Nommez votre fichier.

Taille totale des fichiers OKE sur 1G

Sauvegardez.

Ajouter une nouvelle annonce

00000,

=] } 2 e
Paramétrage * indique un champ obligatoire.

fal’ -!1: Fonctions d'appel * Nom

File d'attente @ * Fichier (7) Parcourir...

LUitilitaires

Portail Administrateur

@ SAUVEGARDER ‘ ANNULER

Note : Limite du fichier audio : 2Mo/ 2 minutes / .mp3/ .wav / 16 bits
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mmm Gerer les restrictions d'appels du groupement

Restrictions d"appels E]

* indique un champ obligatoire.

Allez dans Fonctions d’appels.

Plan d'appels entrants

3 Paramétres personnalisés

Appels provenant du groupe:

Cliquez sur Modifier.

Appels provenant de I'extérieur du groupe: Autoriser

Fonctions d'appel | s

Mon entreprize

Bblay (Bblay-CEN)

Cliquez sur Parameétres e
personnalisés. Services d Entreprise Bbla o

Afghanistan ():

Consulter et mettre 3 jour vos paramétres de|  Burundi+ (:
Centre d'appel Cuba+ 0

Décochez les destinations dont
vous refuser les appels.

Turquie+ (2

GDA 0181935774 (GDAUE ~~

Guinée-Bissau+ ()
Haiti (0
Guyana+ ():

Ltifisatur Type de service: Tous les services
Senegal ():

© & QOO

Sauvegardez.

Guide de prise en main utilisateur
Groupements d'appels

All users

Paramétrage

File d'attente

Utilitaires

Portail Administrateur

bouygues

ENTREPRISES

\’

ENREGISTRER

Appels entrants

Restrictions d'appels

£ %
X

ENREGISTRER

Restrictions d'appels

Macédoine ():

Zimbabwe+ ()

Equateur+ ()

Bénin ()

Erythree+ ():

Papouasie Nouvelle Guinée+ ():

MODIFIER

[ [

ANNULER SAUVEGARDER

Bouygues Telecom Entreprises Novembre 2019



3. Entrée/Sortie d'un groupement d’appel

Guide de prise en main utilisateur
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mm Agent: Entrer ou sortir d'un groupement d'appel (1/2)

Pour utiliser les fonctionnalités du groupement d'appel 'agent doit impérativement le rejoindre.

Rendez vous sur votre portail

administrateur ou utilisateur

S ,l t I G t ;Q Groupement d'appel - Agent REJOINDRE IDENTIFIANT NUMERO DE TELEPHONE POSTE

electionnez e menu « Groupemen —

d:appels %» p GDAUSR0O000693500000003 0181390514
Cochez/Décochez le ou les

© © ©

groupements auxquels que vous
souhaitez rejoindre ou quitter

Guide de prise en main utilisateur
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mm Agent: Entrer ou sortir d'un groupement d'appel (2/2)

Vos utilisateurs bénéficiant de I'option collaboration (application BPhone) peuvent depuis tout écran ou
I'application est installée, entrer ou sortir d'un groupement auquel il a été deéclare.

e @ Accédez au volet de navigation de
'application

5775 Yannick

:‘i\ GDA 0181935770 D
DB disponible ( /\ GDA 0181936774
©% Paramétres d'appels = z . ’
b @ Sélectionnez le menu « Groupes d'appels »
3, Préférences
£ Groupes d'appels
() Tester l'appel

e @ Activez / Désactivez le ou les groupements
© Apropos.e auxquels que vous souhaitez rejoindre ou
quitter

S
@ T @

(> Déconnexion

0 Note: Retrouvez le guide d'utilisation de I'application Bphone sur la Rubrigue Assistance Bouygues Telecom Entreprises

Guide de prise en main utilisateur
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https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc

4. Cas d'appels

Guide de prise en main utilisateur
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y . . . . . 4 ™\
mmm Cas d’appels: distribution circulaire @ /zents du groupement
— O Dernier agent appelé
[ 1er appel ] Appel entrant R % Gestion des débordements e
l Q | \1 Ordre desoII|C|tat|on)

5
N° Géographique du Groupe d'appel : P T < __________________ ’ """""""""" < """""""

[ 2nd appe| ] Appel entrant 7\ :E Gestion des débordements
l i 4

N° Géographique du Groupe d'appel i _______________ < """""""""" ’ """""""""" < """""""

Guide de prise en main utilisateur L )
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mmm Cas d’appels: distribution reguliere

ion des débordements

e

. Agents du groupemer?

O Agent occupé

1 Ordre de sollicitation

[ 1er appel ] Appel entrant @ % o

5

N° Géographique du Groupe d'appel : 7 T < _____________________ ’ ____________________ < ______________

[ 2nd appe| ] Appel entrant 7\ :E Gestion des débordements
l i 4

N° Géographique du Groupe d'appel S < ____________________ ’ ____________________ < ______________

Guide de prise en main utilisateur
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mmm Cas d’appels: distribution simultanée

ion des débordements

e

. Agents du groupemer?

O Agent occupé

1 Ordre de sollicitation

[ 1er appel ] Appel entrant @ % o

1

N° Géographique du Groupe d'appel : 7 T < _____________________ ’ ____________________ < ______________

[ 2nd appe| ] Appel entrant 7\ :E Gestion des débordements
l L | 1

N° Géographique du Groupe d'appel S < ____________________ ’ ____________________ < ______________

Guide de prise en main utilisateur

-
Groupements d’appels bouygues \ '

Bouygues Telecom Entreprises Novembre 2019 ENTREPRISES




, .y : : e ~N
mmm Cas d’appels: distribution uniforme @ ~:zents du groupement
O Agent occupé

/ \ _ Gestion des débordements
er . e .
1°" appel Appel entrant ﬁ . 1 Ordre de sollicitation y

i

N° Géographique du Groupe d'appel : g < _____________________ ’ ____________________ < ______________ Y
: Inoccupé depuis 3’
\V Y Y

‘ Inoccupé depuis 9

Inoccupé depuis 5' 3
p p 4\

[ 2nd appe| ] Appel entrant 7\ :E Gestion des débordements

l é z
N° Géographique du Groupe d'appel A < ____________________ ’ ____________________ < ______________

Inoccupé depuis 4

:.\ Inoccupé depuis 1’ Inoccupé depuis 6' /\

Guide de prise en main utilisateur
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y . - . r _r 4 N\
mmm Cas d’'appels: distribution pondéree @ Asgents du groupement
O Agent occupé

/ \ _ Gestion des débordements
er . e .
1°" appel Appel entrant ﬁ . 1 Ordre de sollicitation y

i

5
N° Géographique du Groupe d'appel g < _____________________ ’ ____________________ < ______________ B
AN 10% =
1 . 30% 20% ‘ 4
20% 20% N

Gestion des débordements
[ appel ] Appel entrant @ %

N° Géographique du Groupe d'appel
aucun appel traité

2 appels traités

""" e 3 appels traités ‘ 5

2 appels traités 2 appels traités /\

Guide de prise en main utilisateur
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) . . 0 y [ \
mmm Cas d’appels: aucun agent disponible et file d’attente | @ Agentsdugroupement
= . : O Agent occupé
Régle de gestion des

Appel entrant @ % débordements \1 Ordre desollicitation)

1 apreés le délais de débordement

N° Géographique du Groupe d'appel S < _____________________ O ____________________ < ______________

" SiFile d'attente (gestion
Appel entrant @ des débordements)

N° Géographique du Groupe d'appel

Guide de prise en main utilisateur
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5. Cas d'usage

Guide de prise en main utilisateur
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Appels Entrant

!
" ourosw [ - EETIED

HNO : Renvoi HO : Renvoi sélectif
sélectif

Groupe d'appels

Messagerie sans
enregistrement

Musiques d'attente J3

Cas d’'usage flex

Bouygues Telecom Entreprises 2019

Message de 3
dissuasion

Transfert
manuel

Transfert
manuel

Transfert
manuel

Groupe d'appels 3

Groupe d'appels 2

AAA

LF ou FGSM

Groupe d'appels 1

AAA

LF ou FGSM

AAA

LF ou FGSM

bouygues
ENTRZF%[EEE ‘ ’

mm Accueil multi-site : Message de dissuasion sur fermeture

Configuration

Création de 2 calendriers pour les regles des renvois sélectifs
HO et HNO

Message de dissuasion a partir de la messagerie vocale de la
ligne fixe du standard dans les options d’enregistrement

Inclure la ligne fixe avec option Web Standardiste dans le GDA

Composition

+ 1 ligne Fixe ou Fixe GSM pour le n° du Standard avec Option
Collaboration et Messagerie sans enregistrement

» 1 GDA pour la file d'attente du Standard

+ 1 ligne Fixe avec option Web Standardiste agent du GDA
pour le standardiste

» 1 ligne GDA par agence / société

» + Lignes Fixe ou FixeGSM pour les agents des GDA des
agence/sociétée

Annonces HO : portées par les annonces du GDA
Annonce HNO (Message de dissuasion) : portée par la
messagerie sans enregistrement

Annonce d’entreprise : portée par les annonces des GDA

les communications

d’entreprise

de Bouygues Telecom Entreprises



