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Introduction

Ce document décrit les principales fonctionnalités du produit Contact Center qui est un
systeme de gestion téléphonique pour centres d’appels.

Poste agent

Le poste agent permet a un télé conseiller de gérer les appels téléphoniques qui lui sont
destinés. 11 lui permet également de gérer son activité. Le poste agent est, soit un petit
exécutable Windows (moins de 200 Ko), soit une application HTML/Javascript. La
deuxiéme solution est moins performante pour la bande passante réseau, mais elle permet
les méme fonctionnalités (2 part le lancement d’un programme externe).

Interface utilisateur

L’interface utilisateur est entierement configurable en HTML/Javascript y compris pour
I’exécutable Windows.

Login

Le login se fait en saisissant un identifiant et un mot de passe. Il est également possible de
spécifier le numéro de téléphone associé au télé conseiller. Le numéro de téléphone du
télé conseiller est déterminé soit par sa saisie, soit par la valeur stockée dans la
configuration, soit en fonction de son adresse IP.

Gestion de Pactivité

Le télé conseiller peut choisir son activité. Il a le choix entre 16 pauses détente
configurables et entre 16 mode de travaux annexes également configurable (traitement
mail, courrier, ...). Il peut également choisir de traiter les appels téléphoniques et/ou de
participer a une campagne d’appels sortants.

Traitement des appels

En mode traitement d’appel, les appels en attente sont présentés au télé conseiller. En

cours de traitement, il peut :

* mettre en garde le client et le reprendre,

* demander de ’aide a un autre télé conseiller (choisi par compétence, nominativement
ou par saisie du numéro de téléphone), faire un va et vient entre le client et 'autre télé
conseiller, faire une conférence a trois ou transférer définitivement 1’appel,

» faire un transfert vers un autre télé conseiller (choisi par compétence, nominativement
ou par saisie du numéro de téléphone),

* demander une aide superviseur : le superviseur arrive en écoute discrete (ni le télé
conseiller ni le client n’entendent le superviseur). Par la suite le superviseur peut
changer de mode et étre entendu du télé conseiller ou passer en conférence),

» inscrire des données dans le bloc-notes et les partager avec les autres télé conseillers
traitant I’appel,

» appeler une application au niveau du serveur et échanger des données avec elle (par
exemple une application CRM),

* appeler un exécutable au niveau du poste agent en lui passant des arguments
(uniquement pour la version Windows),

* appeler une application HTML/Javascript (qualification d’appel, saisie de formulaire,
...) et échanger des données avec celle-ci.
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Bande passante

Chaque poste agent avec 1’exécutable Windows prend environ 1 Kbps. Pour la version
HTML, il faut compter environ 4 Kbps.

Exemple de poste agent
[i Albert Ag00001 1.2.17
Conslstent '
Powers your contact center En llgne

— Informations sur le client Consistent
B e - Powers your contact center
i sasil s Téléphone client - (0100000012 \(::; fgt:g;;nﬁee = ;:t;cl gghg;:;::ﬁe;
Aide N2 g - I ; -
A:d: agent Nom : Hugo Sanchez
Aide superviseur Ad 113 tue Birdy
Transfert 3 9259 resse : | iy
Aide de 5258 75000 Paris

Appelle procédure serveur  |Nyméro composé :|0 820 904 999
Enregistrement 5

Service : Demo 1/ fran;als 1
Temps d'attente : 3 10

Pause

Travaux annexes
Pause travail

Enléve le service Démo.
Priorité service Démo=0.5
Calculatrice

wirt.ini

Appel sortant

Agents Enlipne Libres Appels Enattente

Bien d’autres interfaces peuvent étre réalisées. Il est, en particulier, possible de faire un
bandeau prenant tres peut de place sur I’écran.
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Poste superviseur

Le poste superviseur permet a un superviseur de surveiller I'activité d’un ou plusieurs
plateaux dont il a la charge. Cette supervision se fait en temps réel. Il s’agit d’'un petit
exécutable Windows (moins de 500 Ko). A terme, les mémes fonctionnalités seront
accessibles avec une application HTML/Javascript.

Interface utilisateur

L’interface utilisateur est entierement configurable. Elle peut étre paramétrée superviseur
par superviseur ou bien pour un groupe de superviseur.

Supervision des agents

Il est possible de surveiller I'activité des agents d’'un groupe. Pour chacun d’eux, on
dispose des informations suivantes :

* nom,
» date de login ou de logout,
e état,

* nombre d’appels traités depuis le début de la journée,

* nombre d’appels perdus depuis le début de la journée,

* temps de contact et temps de traitement moyen,

* durées cumulées passées dans les différents états (durée état par état),
* compétences,

o détails sur I'appel en cours (références du client, service demandé).

Il est possible de faire un tri sur toutes les colonnes et de faire un filtre sur les
compeétences.

Pour chaque agent il est possible d’afficher le détail de sa journée.

Supervision des appels

Pour chaque service, on dispose de la liste des appels en cours sur le service et de la liste
des appels passés. Pour chaque appel on dispose des informations suivantes :

e date et heure d’arrivée sur le service,

» point d’entrée sur I’ACD (ceci correspond au numéro appelé par le client),

e durée d’attente du client et durée estimée,

* temps de contact,

» temps total de ’appel,

» agent ayant accueilli le client,

e références du client,

» qualification de I’appel (commentaire de I’agent).

I1 est possible d’afficher le détail de chaque appel (temps passés sur les menus avant de
saisir une touche, services sur lesquels I’appel a été dirigé, temps d’attente, agents ayant
traité I'appel, ...

Statistiques temps réel

Il est possible d’afficher des valeurs statistiques en temps réel (valeurs depuis le début de
la journée). Ces valeurs peuvent étre cumulées pour un ou plusieurs services, un ou
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plusieurs groupes d’agents. Elles sont disponibles avec une granularité d’une minute. Cela
permet, par exemple, de faire des tableaux heure par heure ou des graphiques minute par

minute.

Pratiquement toutes les valeurs calculées par le systéme sont disponibles :
* temps des différents états des agents,
* appels regus, traités, perdus (nombre, temps de contact, temps d’attente, temps de post

appel),

* appels a destination d’un service, et appels traités par un service (nombre, temps de

contact, temps d’attente, temps de traitement post appel),
» formules (quatre opérateurs plus le pourcentage),
* nombre d’appels en fonction de la qualification de I’appel,

Poste agent

Le poste de supervision integre un poste agent. Il peut s’agir du méme poste que pour les
agents ou d’un poste spécifique. Cela permet au superviseur de traiter des appels, de
répondre a des demandes d’aide superviseur et de faire des écoutes discretes.

Exemple de poste superviseur

Superviseur Sophie Super 1.2.17

Niveau 2 | Supervision Agent | Services
Nom Login/Lq Etat J Démo [ Démo outsourcer | Supervision démo | Démo N2
16:03:10 En ligne 7:23 B 3040 0:00 247 308 (43 - = 2 =
16:40:52 En ligne 555 o 332 403 0:53 120 004 N Heure Date Emree S‘:Eﬁ:ﬂ 4Fled’ﬂﬂeﬂ1e Attente | Conta| Duree| Agent Client
15:40:53 Enligne 33s 5 0 340 108 0:38 1:02 041 1010472005 Démo Démo  Démoif/frangais:! 0:06/0:30 0:08 Nathan Maury
16:40:53 Enligne 305 5 0 345 106 039 f:04 044 10/04/2006 Déma  Démo  Demoitffrangais:d 0:12/0:40 044 Anthony Roca
16:40:62 Enligne 9s 5 0 394 107 040 102 008 10/04/2005 Démo  Démo  Démoit/frangais:t 0:48/0:40 0:20 Enzo Durand
16:40:51 En ligne 63 50 345 147 039 1:04 002 10/04/2005 Démo Démo  Demoitffrancais:t 0:2610:30 027 Adrien Hogués
16:40552 Enligne 1s 5 0 304 24 096 102 011 101042006 Démo  Démo  Démoif/frangais:t 0:30/0:40 0:32 Corentin Sala
B § 0 323 043 0:40 102 097 10/04/2005 Démo  Démo  Démoit/ffrangais: 0:51 Dylan Verges
Fompoits 4 0 320 051 050 147 045 10/04/2005 Démo  Démo  Démoit/frangais:i 0:56 Kevin Puig
ea 4 0 309 067 047 143 040 10/04/2005 Démo Démo  Démolfffrancais:{ 2 059 Gagl Agloon? Baptiste Erre
Post A 75 50 337 033 0:43 102 041 10042005 Démo Démo  Démoit/frangais:1 Z 1145 Bruno Ag0d002  Paul Pefit
10/04/2005 Démo Démo  Démoiiffrangais:1 : 128 Emile AgO0005  Benjamin Munoz
10042005 Démo Démo  Démoitffrangais:t : 130 Jean Agooo10 Louis Ferrer
10/04/2005 Démo Demo  Démolfffrancais:1 ; 131  Isabelle Ag00009 Romain Fourcade
10042005 Démo Démo  Demot/frangais:t : 144 Hubert AgU0008  Florian Bosch
10/04/2005 Démo Démo Demoitffrancais:1 047/0:40 0:55 145  Charles Ag00003 Julien Pujol
101042005 Débug Démo  Demoiiffrangais: 0:030:0 7:23 7:28  Albert Ag0D00Y  Hugo Sanchez
i E—— |
Agent | Appet
Date Entrée| Scéna File d'attente | Attente | Conta| Durée| Agent Client
Consistent 10/04/2005 Démo Démo Démolfifrangais:1 0:58/0:50 0:37 1:38  Frangois Ag00008 Pierre Sarda
Pause [ 50 2 10/04/2005 Démo Démo  Demoltffrancais: i 441 Karine Ag00011  Alexis Bonafos
Powers your contact center 16:44:35 100472005 Démo Démo  Démolfifrangais:t 1:36  Damien Ag0D004 Valentin Prats
BT 16:44:21 10/04/2005 Démo Deémo  Démoltifrancais: 144  Emile AgO0005  Elodie Moreno
I 16:44:03 10/04/2005 Démo Deémo  Démolfifrangais: 1:50  Gael Agoo0a7 Claire Ruiz
BT 16:43:52 10/04/2005 Démo Démo  Démolfifrancais:t 142 Jean Ag00010  Mélanie Delmas
Réception KT 15:43:45 10/04/2005 Démo Demo Déemolfifrangais:l 213 Bruno Ag0D002  Jade Robert
T BEZH 16:43:44 10/04/2005 Démo Deémo  Démoltifrancais: 145  Isabelle AgOD009 Alice Grau
10:04/2005 Démo Démo  Démofffrangais: 144 HubertAgoonos Clémence Pagés
Travaux annexes 10/04/2005 Démo Démo Demoltffrancais: 1:12  Emile AgD0005  Margot Julia
Pause travail 10042006 Démo Démo  Demoififrangais: 148 Frangois AgD0006 Melissa Diaz
AR SRR 10042005 Démo Démo  Démolfifrangais:1 1:35  DamienAgD0004 Celia Olive
amo 10/04/2005 Démo Démo  Démoffffrangais: 1:24  Jean AgOO010  Noémie Rodrigue
Priorité service Supervision 10/04/2005 Démo Démo  Démoltfrancais: 1:52  Karine Ag00011  Amandine Pastol
démo=0.5 10/04/2005 Démo Démo  Demoififrancais: 206  Charles Ag00003 Marion Bernard
10/04/2005 Démo Démo  Démolfirancais:l 1:57  BrunoAg00002  EvaNavarro
Caleulatrice 10/04/2005 Démo Démo  Démolfifrancais: 213 Gagl AgO0D07 Emilie Fabre
“A";"D'Q’m S 10/04/2005 Déme Démo Démoifiiffrangais:1 209 Hubert Ag00008  Margaux Comes
: 10/04/2005 Démo Démo  Demoififrancais: 206 Isabelle Ag00008 Amélie Roger
Logout 10/04/2005 Démo Démo  Démolfifrangais: 1:48  Damien AgD0004 Louise Ribes
10/04/2005 Démo Démo  Déemoffffrancais: 442 Jean AgOO010  Maeva Fernande:
10/04/2006 Démo Démo  Démoltfirangais:1 1:37  Emile AgO0005  Charlotte Rollanc
10/04/2005 Démo Démo Demoififrancais: 443 Karine Ag00011  Lisa Garrigue
10/04/2005 Démo Démo  Démoltirangaisi 146  Frangois Ag000DB Clara Carrére
10/04/2005 Démo Démo  Démoffffrancais: 1:3¢  Charles Ag00003 Juliette Martin
10/04/2006 Démo Démo  Démoliffrangaisit 203 GaelAgOO0O7  Morgane Arnaud
10/04/2005 Démo Démo Demoiiifrancais: 1:57  Hubert Agoo00s  Ines Canal
15 10/04/2005 Deme Démo Demoliifrangais:1 202  Bruno Ag0D002  Justine Costa
SN 16:41:13 1010412005 Démo Démo  Démofiifrancais:i 147 Isabelle AgO0009 Anais Marty
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SVI

Le SVI est relativement classique. Il permet la navigation dans des menus avec
enrichissement du contexte. Il peut se connecter a des base de données ou des
programmes de CRM pour échanger des données. Il peut enfin demander un contact avec
un agent et reprendre la main a I'issue du contact.
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ACD

L’ACD permet la mise en relation entre les appels et les agents.

Files d’attentes

L’ACD gere plusieurs files d’attente (y compris une file d’attente par agent logué). Un
agent peut appartenir a plusieurs files d’attentes.

Le systeme gere les priorités (appel VIP).

11 est possible de faire des débordements entre files d’attentes :

e débordements inconditionnels,

* débordement en fonction d’une condition (quota, horaire, ...),
» débordement a partir d’un certain temps d’attente.

Chaque débordement possede une priorité qui permet de faire de la mutualisation
(priorité 1) ou du débordement sur saturation (priorité 10°) ou toute valeur intermédiaire.

Calcul du temps d’attente estimé

Le systeme peut calculer le temps d’attente estimé. Ce calcul est fait en fonction des
agents disponibles et des appels en cours. Il est extrémement précis des qu’il y a un
nombre suffisant d’agent et/ou que les agents ont un comportement relativement
constant.

Fonctions diverses

* enregistrement d’une conversation,

* répondeur,

» génération d’appels sortants depuis le poste agent (en dehors d’un appel entrant),

* campagnes d’appels sortants,

* acces a des serveurs applicatifs, a des bases de données, a des CRM,

* login par téléphone pour les agents sans poste informatique,

* controle d’ACD externes (avec ou sans lien avec ’ACD externe) grace a un Web
Service,

* passage automatique en mode logué par téléphone en cas de perte du lien réseau,

* gestion de panneaux afficheurs muraux.
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Configuration

11 existe une configuration générale qui décrit le systéme et une configuration par projet.
Chaque projet est étanche avec les autres projets.

La configuration est centralisée et peut étre mise a jour a distance. Une fois un ordinateur
installé avec Contact Center, il est théoriquement inutile de se connecter sur la machine
pour 'administrer. Tout ce fait a partir de la configuration (lancement de nouveaux
process, déplacement de process d’'une machine a une autre).

Chaque fichier de configuration (un pour le systéme et un par projet) est un fichier XML.

Ce fichier peut étre généré automatiquement a partir d'une base de données ou édité avec
les divers assistants.
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Statistiques a froid

Les statistiques a froid sont générées en temps réel pour une insertion en temps réel dans
une base de donnée ou en différé.

Des rapports standard peuvent étre générés automatiquement a chaque changement de
journée. Il y a également un fichier XML contenant I’ensemble de la journée qui est
généré pour chaque projet.
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Environnement matériel
Les serveurs fonctionnent sous Unix (Linux, Solaris, ...)

Les applicatifs client fonctionnent sous Windows.
Les applicatifs HTML ont été testés avec Internet Explorer et Firefox.

Pour la partie frontal téléphonique, Contact Center peut s’interfacer avec tout boitier SIP
(Audiocodes, Eicon, ...) ou avec tout PBX SIP (Asterix, ...).

Réseau

Les postes agent et les postes de supervision peuvent se trouver derriere un réseau Naté
(avec translation d’adresse). Il est possible d’avoir plusieurs adresses pour les serveurs en
fonction du sous réseau auquel appartient les poste.
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