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PREREQUIS

Les prérequis TWS Smart Attendant sont en ligne et mise a jour a cette URL :

http://application.algoria.fr/tws_documentations/prerequis/TWS_SmartAttendant_Prerequis_v5.p
df

INSTALLATION

» Télécharger TWS Smart Attendant depuis les applications Algoria :

o http://application.algoria.fr/tws_applications/tws_smartattendant/TWS v5.exe

CONFIGURATION DU SERVEUR TWS :

Administration

L'utilisateur TWS_SmartAttendant doit posséder les droits a I'application TWS_SmartAttendant,
TWS Caller & TWS Alerter :

l La Colle v J l Applications - J
l Groupes L 4 J L TWS Smart Attendant - J
All glellier
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Parametres applicatifs

Vous pouvez accéder a la liste des parametres applicatifs du TWS Smart Attendant, afin de
choisir d'autres valeurs par défauts ou réinitialiser un parametre. Certain parametre spécifique
se trouve dans |'application TWS Smart Attendant (cf ci-dessous) d'autre sont partagés avec
d'autres applications dans TWS Caller, TWS Alerter, TWS Rules, TWS Mediaserver.

Parametres apphcatifs

l TWS Smart Attendant v J

AuthorizeRC
DisplayContactInCall
DisplayContactInCallQueue
DisplayLists

DisplaySettings
IsActivateRCOnAnswerCall
IsActivateRCOnDragAndDrop
IsActivateRCOnCutgoingCall
IsCalendarPresence
IsDisplayRCOnAnswerCall
IsDisplayRCOnDragAndDrop
IsDisplayRCOnOutgoingCall
IsOwverrideRula
IsTW5SPresance
IsTelephonyPresence

LimitPresenceEventsTeDomain

Les filtres de présences

Ces trois parameétres sont la valeur associée aux filtres de présences. L'ensemble de ces
paramétres vont servir a définir la disponibilité ou non d'un contact visible dans le TWS Smart

Attendant. Les personnes disponible sont vue en vert alors que les non disponibles en rouge.

e IsCalendarPresence : Si oui -> Prise en compte de la présence calendrier

e IsTWSPresence : Si oui -> Prise en compte de la présence TWS

e IsTelephonyPresence : Si oui -> Prise en compte de la présence téléphonique

Si les trois types de présences sont a « non » tous les contacts seront vue comme disponibles,

sinon reportez-vous au tableau des disponibilités ci-dessous :
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Tableau des disponibilités :
Disponibilités Présence Présence TWS Présence Calendrier
Téléphonique
Non (rouge) En communication Déconnecté Type « out of office »

Ou Type « Busy » +
Présence TWS Absent

Oui (vert) Autres Autres Autres

Affichages des relations d'appels

Sept parametres gerent I'affichage des relations d'appels.

AuthorizeRC : Il est possible de désactiver les complétements les relations d'appels. True = actif,

False = inactif.

Il est possible d'afficher les relations d'appels lors des actions suivantes :

Décroché un appel : Si le parametre IsDisplayRCOnAnswerCall possede la valeur True

I'onglet des relations d'appels s'affiche lorsque I'utilisateur décroche un appel entrant
(appels provenant des appels en direct ou d'un puit d'appel). Dans ce cas si le parametre

IsActivateRCOnAnswerCall possede la valeur True, l'onglet sera sélectionné

automatiquement. Si la valeur du parametre IsDisplayRCOnAnswerCall possede la valeur

False, I'onglet ne s'affiche pas et la valeur du paramétre IsActivateRCOnAnswerCall ne

sera pas prise en compte.

Appel sortant: Si le parametre IsDisplayRCOnOutgoingCall possede la valeur True

I'onglet des relations d'appels s'affiche lorsque l'utilisateur passe un appel et que le

correspondant décroche. Dans ce cas si le parametre IsActivateRCOnOutgoingCall

possede la valeur True, l'onglet sera sélectionné automatiquement. Si la valeur du

parametre IsDisplayRCOnOutgoingCall posséde la valeur False, I'onglet ne s'affiche pas et

la valeur du parametre IsActivateRCOnOutgoingCall ne sera pas prise en compte.

Affichages dans le gestionnaire de contact

DisplayList : Ce parametre enregistre la visibilité du panneau latéral droit, « Mes Listes » du

gestionnaire de contacts. True il est visible, False il ne I'est pas.
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DisplaySettings : Ce parametre enregistre la visibilité du panneau latéral gauche du gestionnaire

de contacts. Ce panneau gere l'affichage de l'information détaillée des listes et des contacts.

True il est visible, False il ne I'est pas.

Renvoi des files d'attentes partagé supervisé par le TWS Smart Attendant

Il est possible de configurer au niveau de I'administration TWS, de configurer un numéro de

renvoi pour chacune de vos files d'attente.

A chaque création de file d'attente dans I'administration TWS on crée un paramétre applicatif a

I'application TWS Alerter « QueueForwardNumber_[NomDelLaFileD'Attente] ».

Il faut ensuite ajouter un groupe (par exemple : SmartAttendant_Users) au paramétre applicatif

et lui mettre en valeur le numéro de téléphone vers lequel on souhaite renvoyeé.

Lorsque cette configuration est effectué, le renvoie sur cette file d'attente s'active
automatiquement par le serveur TWS, lorsque tous les utilisateurs du groupe (dans notre exemple
« SmartAttendant _Users ») supervisant cette file d'attente ont fermés leur application TWS Smart
Attendant.

L'outrepassement de regle de renvor

Il est possible dans le TWS Smart Attendant d'outrepasser les regles de renvoi de ces
collaborateurs. C'est-a-dire que méme si votre collaborateur a une regle de renvoi d'activé le
TWS Smart Attendant offre la possibilité de faire sonner le poste normalement renvoyé (Nota :

Cette fonctionnalité n'est pas accessible sur tous les PBX, a vérifier avec son téléphoniste).

Pour activer cette option I'administrateur du serveur TWS doit renseigner le code

D’outrepassement dans le paramétre applicatif BYPASSFORWARDCODE, ici *29 (cf imprime écran,

ci-dessous).
Paramétres apphcatifs
[ TWS MediaServer - J
Valeur par défaut @ F
AppSharingRouterPort *
Utilisateurs Groupes Domaines
AudioChannelHeadPool
BYPASSFORWARDCODE l ﬁ Ajouter un paramétre pour un utilisateur ]

Si cette valeur est rempli vous trouverez une case a cocher dans l'interface des profils et regles

pour activer ou désactiver l'option ( cf Préférences > Postes et renvois). Le parametre applicatif
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qui enregistre cette préférence est IsOverrideRule, True la fonctionnalité est valide False elle ne
I'est pas.

PRESENTATION

Connexion
Au lancement de |'application, l'utilisateur accédera a une page de connexion.

- X

Se connecter

mediaserver

olollier

& ¢ [

&

Utiliser la connexion Windows
Mémarser mon identifiant

Connexion automatigue

4

Algoria

Se connecter

» Vous devez renseigner :

o Le nom du serveur TWS sur lequel vous vous connectez. Il est possible de mettre
I'IP ou le nom du serveur. Si le serveur TWS est en local, mettez le nom du

serveur plutot que localhost.

14/05/2020 8
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Vous pouvez cocher « utiliser la connexion Windows » afin de se connecter en
SSO avec le login Windows. Pour cela le serveur TWS et le poste client ou s'exécute

TWS Smart Attendant doivent étre dans le méme domaine.

Le nom d’utilisateur : Cela doit étre le nom exact de l'utilisateur défini dans

I'administration TWS, en respectant la casse (majuscule/minuscule).

Si l'utilisateur possede un mot de passe veuillez le renseigner dans le champ

correspondant, sinon laissez le champ « mot de passe » vide.

Vous pouvez cocher la case « mémoriser mon identifiant » afin de ne pas avoir a

renseigner de nouveau votre identifiant au prochain démarrage.

Si vous avez coché la case « mémoriser mon identifiant » vous pourrez cocher la
case « Connexion automatique » afin que l'application s'exécute sans redemander
ses identifiants. Vous pourrez décocher la case « Connexion automatique » une
fois I'application lancé, en vous rendant dans les préférences du TWS Smart
Attendant.
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TWS Smart Attendant permet de visualiser et piloter sa téléphonie d'accueil de maniere efficace

et rapide.

'® GREG LOLLIER — * [TV UINa @y pp=\/sJ:\\1g - ®

Connacte 95 &

o R O i

@ créer une nouvelle liste

Account i0S
Algoria

=- Listes

00:22 I Tous les contacts

Q

contact test 2
Algo

Burke Froger

TOUSLES CONTACTS
?, Gaetan Granet2
i Algoria

2006

|G

Cheslie Requet
BOUYGUES TELECOM

2306

GARCIA HACIENDA

Marc Chartier
Algoria

6667

Général
Tous les contacts

=) Visible dans TWS

Kelsey Bertrandie Greg Lollier
oid Algo 2322 2325 0682097324 4195 Tris
@ Clients, Arden Davoine 2 Jonathan Zbinden Analise Marchandise “ Joya Mensior @ Sociéts
& MICROSOFT Algoria SOCIETE GENERALE Algoria
PUITS D'APPELS "ed & ne z @ Numéros
o 2301 4596 2327 2302
STANDARD (01.4190... 6666 @ rom
ListeOPub Cortney Nullans Rae Humbert Hector Piaple greg Greg
ORANGE snom Aigoria aigo
Cor ts 06
mmercants 2304 2305 4594 4205
emptyList 1
Caroline Tardeglio Pizzeria R Richard Bouchot “ Rosemarie Claire
emptyList 1 Algoria Le Tigre @ oo ANDROID
WS perr . 4592 04 933265 62 593 2303
Algoria o Alwyn Lecoanet Alford Valkre Harl Truchot “ Felita Poinsotte
COMMERCE (0141.90... 6660 | | |STES PUBLIQUES AASTRA SOCIETE GENERALE MITEL MICROSOFT
2321 2324 2328 2307
Rana Mathe Chap Bigot Jocelyn Aziere Rubina Sejourne
FREE Lotus Aigoria cc
2323 2326 as91 2320
A’ Gactan Granet Walther Dubois-moncel Kimberli Buitel Hotline Algoria
2007 2309 2308 6655
HOTLINE LA COLLE 61l
Ticon Troadec Fleece Blanchard-sakakini areg test Greg Lollier
AASTRA NINTENDO Aigoria Agoria
2329 2300 2009 12341
n Grégory LOLLIER greg Lol Grégoire Greg Gabo
Algoria
0912345678 a142 (06) 70 74 89 45 (06) 25 78 6123
1 Grégory Toulotte Grégoire DELHOUME 0 Gregory lollier FLORIAN GREGOIRE
HOTLINE (014190.66.... 6655 INEO DIGITAL ceso l SPiE Com.
063785 37 33 0546300730 a195

? Gaetan Granet2
2 00:04

@

Le TWS Smart attendant se décompose en deux parties :

n GREGORY BAMBINA
SPIE Infogérance
0 GREGORY MOULIN
SPIE Com.
0472811019

Sélectionnez tous / aucun

» La sidebar : (A gauche)

GREGORY BINCTHEUX
SPIE Com.

06 07 72 30 89

Gregory MOULIN
Bron

06 857376 83

|2

GREGOIRE MAINGUES
SPIE Com.

0472811081
Grégory ROGE
Bron

04 72 811081

n GREGORY DERYCKE
SPIE Infogérance
0 Grégoire ROS
Bron

06 80 6758 99

53 contacts

o Elle permet de piloter les appels entrants sur n‘importe quel nombre de standards
(files d'attentes / notion de puits d'appels), ainsi que sur sa ligne direct.
o L'assistant téléphonique permet de : raccrocher, mettre en attente, faire une

reprise, alterner, transférer ou rappeler le dernier numéro appelé.

@ GREG LOLLIER — *

o On voit le nom de I'utilisateur, sa photo, sa présence

TWS (personnalisé ou non), son renvoi actif et son

P’ Connects 4195 & pnuméro de poste téléphonique dans I'entéte. Dans ce

document, I'utilisateur est « GREG LOLLIER », son numéro
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de poste associé est le 4195, il est en présence TWS -> Connecté et n'a pas de

renvoi d'activé actuellement.

o On peut changer sa présence TWS en cliquant sur la boule de présence (ici verte)

@ GREG LOLLIER o On peut mettre un libellé de presence personnalise en

v Mon liba ézs:::ézel double cliquant sur le nom de la présence (ici Connecté). Un
= 3 présence connecty |
champ texte éditable apparait et I'on saisit le libellé que I'on
souhaite, puis on clique sur entré.
a‘ GREG LOLLIER % = ¥ o  Lorsque l'utilisateur du TWS Smart Attendant a
-ennacts = 4195 & un renvoi d'activer, l'icone des renvois apparait juste

|gsrr > 0608165165 | 3 cOté de son numéro de téléphone. En survolant

cette icbne on peut voir comme ci-contre le nom du renvoi et le numéro vers

lequel il renvoi (ex : gsm -> 0608165165)

o Dans l'entéte on peut aussi accéder aux préférences de l'application en cliquant

sur le bouton ' ¥ (Voir chapitre Préférences plus bas)

@ GREG LOLLIER
a Daocumentatic) Nom d'utilisateur : glollier

Nom du serveur : mediaserver
Vorsaesep i@ o On peut aussi avoir ces informations de connexion en
Service d'événements : Connecté

senvice deeizphone: comecte | SUFVOlant son nom d'utilisateur.

= 4195 £ o Le détail du numéro de téléphone actif est accessible en survolant
Profil actif : CTI le numéro, on voit ainsi le nom du profil, et en cliquant on peut changer de

Changer de profi

profil actif.

> Le gestionnaire de contact :
o En haut, nous langons des recherches multi-annuaires.
o Sur la gauche nous gérons les listes
o Sur la droite le panneau « Détail » :
» Permet de voir le détail d'un contact sélectionné

= Permet de créer un contact

14/05/2020 11
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= Permet de modifier un contact
» Permet de créer une liste
» Permet de modifier une liste
o Le reste de I'écran est dédié aux contacts :

Selon la situation, nous voyons soit :

o nos contacts (et leur présence téléphonique, informatique et calendrier),
o les résultats d'une recherche multi annuaire,

o les «relations d'appel » (les précédents contacts avec lesquels

I'appelant nous a demandé de lui mettre en relation)

o Le contenu de notre sélection de contact

14/05/2020 12
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LES CONTACTS

1" lancement TWS Smart Attendant

2 TWS SMART ATTENDANT
= Lo Q

@ nNouveau contact

Geénéral

Tous les contacts

@ Créer une nouvelle liste
W Visible dans TWS

I Tous les contacts

LISTES > .
LISTES PUBLIQUES ~ Tris
@ Société
@ Numéros
@ Nom

Vous n'avez aucun contact. Vous pouvez faire une recherche ou créer un nouveau contact

Sélectionnez tous / aucun

Il est possible de replier le menu des listes présent sur la gauche et le panneau informatif de

droite (présent si sélection de liste ou de contact ou création liste ou création contact).

14/05/2020 13
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Les Listes
E, Listes Par défaut il est déplié et fixer a l'interface. Pour le cacher
=- Listes
Q@ Mouveau contact on clic sur == . Il faudra cliquer sur le bouton

_—
+ — o . .
ORI = . i copparaire le menu lise.

Tous les contacts
A partir de ce menu il est possible de :

LISTES v
I Algoria Nice Hector Piaple o Créer un contact
Développeurs o Créer une liste
Test i . .
o Sélectionner une liste.
Ma Liste Pub Greg Lollier
Clients o Afficher ou cacher ces listes
Greg o Afficher ou cacher les listes publiques créent par
OId Algo Greg Lollier d'autre utilisateur TWS
E TR 2 Greg Lollier o Changer la position des listes (par glisser-déposer)
LISTES PUBLIQUES ~

14/05/2020 14
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Création d'un contact (Mode Large & mode réduit)

e TWS SMART ATTENDANT =

!
=- Listes Q TOUS LES CONTACTS o

© Nouveau contact [>]

@ Créer une nouvelle liste
I Tous les contacts E
LISTES ~

| LISTES PUBLIQUES ~ ,
Annuaires

¥ B2 annuaire privé

Téléphones

° Ajouter un numeéro

Internet
© Ajouter un email

Vous n'avez aucun contact. Vous pouvez faire une recherche ou créer un nouveau contact.
o Ajouter une adresse web

Listes
Autres

© Ajouter une adresse

© Ajouter un champ

Annuler
Sélectionnez tous / aucun 0 contact Q @

14/05/2020

X

15



=
Algoria
o La création se fait dans le panneau de droite.
|— Ce panneau possede deux états :
LIl
> Etat reduit (250pixels)
Annuaires
¥ &3 Annuaire privé > Etat large (250pixels ; cf imprime écran ci-dessus)
Téléphones Le choix du mode d'affichage se fait en cliquant sur la fleche en haut
© Ajouter un numéro a gauche du panneau de latéral gauchea. Cet état est sauvegardé
et afin que l'utilisateur n‘ait pas a choisir a chaque fois son mode
@ Ajouter un email d afﬂChage'
© Ajouter une adresse web L'utilisateur doit au minimum renseigner un nom ou un prénom ou
Listes un nom de société et une adresse email ou un numeéro de téléphone,
pour pouvoir sauvegarder le contact.
Autres

@ Ajouter une adresse

o Ajouter un champ

o @ Annuler

14/05/2020 16
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7/ . / .
Création d'une liste
2 TWS SMART ATTENDANT - 0O x
= Lstes Q
° Nouveau contact Nouve“e I_\'Ste
© créer une nouvelle liste
I Tous les contacts General
4 LISTES v
LISTES PUBLIQUES ~ Visible dans TWS
Publique
Tris
Cotiata
Vous n'avez aucun contact. Vous pouvez faire une recherche ou @ ociere
créer un nouveau contact. @ Numéros
® Nom e
Sélectionnez tous [ aucun 0 contact o @ Annuler

, . o Créer une nouvelle liste
Lorsque l'on clique sur._

, le panneau latéral droit s'ouvre
comme l'imprime écran ci-dessus.

L'utilisateur doit obligatoirement renseigner le nom de la liste pour pouvoir la sauvegarder.

14/05/2020 17
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Modification d’une liste
e TWS SMART ATTENDANT -0 x
=. Listes ALGORIA -
© nNouveau contact Greg Lollier & Loic Monat Général
© Créer une nouvelle liste Algoria Algoria )
4195 4597 Algoria
Tous les contacts
Jonathan Zbinden M Richard Bouchot L] VEE e T
LISTES PR, @ oo Publique
I Algoria 4596 4593
LISTES PUBLIQUES - ® Hector Piaple Marc Chartier Tri
Algoria ALGORIA ris
4594 014190 66 67 ® Socisté
Caroline Tardeglio Caroline Aziere @ Numéros
Algoria Algoria
4592 0953033106 @ nNom e
Jocelyn Aziere “om Gaetan Granet
Algoria ' Algoria
4591 2007
Sélectionnez tous [ aucun 10 contacts

Si le panneau latéral gauche des listes est ouvert il suffit de cliquer sur la liste que I'on veut
modifier. Sinon il faut cliquer sur l'icbne « préférence » de la liste dans I'onglet (Cf Chapitre

Onglets).
Si la liste m'appartient, il est possible de :
» modifier le nom de la liste
» Rendre la liste visible ou non en tant qu’'onglet (« Visible dans TWS »)
» Rendre la liste publique ou non
» Supprimer la liste
» Modifier le mode de tris des contacts de cette liste
Si la liste est une liste publique ne m'appartenant pas, il est seulement possible de :

» Rendre la liste visible ou non en tant qu'onglet (« Visible dans TWS »)

14/05/2020 18
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Il est possible de changer la position d'une liste par glisser-déposer :
Ici on place la liste Algoria aprés la liste TWS Perf

LISTES b
I Alaoria Richard Bouchaot

Old Algo Greg Lollier

Clients

Greq

plot 2

ListeOPulb Greg Lollier

Commercants 06 Greg Lollier

emptyList 1

emptyList 11
I Adaoria Richard Bouchot

Les onglets

» Vous pouvez afficher autant d'onglet de contacts que vous avez de listes de
contacts. Par défaut L'application s'ouvre avec la visualisation de tous vos

contacts dans un seul onglet.

. . Wisible dans TWS
» Pour afficher un nouvel onglet cliquez sur

o Sila case est cochée la liste est visible en tant qu’onglet

» Le nom de l'onglet correspond au nom de la liste de contact sélectionné, et
I'onglet sélectionné apparait en vert, avec un raccourci pour accéder a la

modification de la liste.

ALGORIA

» Pour modifier la position des onglets il faut modifier la position des listes (cf

Chapitre Listes > Modification d'une liste).

14/05/2020 19
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Le cartouche contact

» La liste de contacts permet de voir d'un clin d'ceil la disponibilité de nos collegues ainsi que :
o Le nom et le prénom du contact
o Le nom de sa societe
o Le numéro de téléphone par défaut
o Sa disponibilité (présence calendrier, présence TWS, état téléphonique)

o Son renvoi d'appels actif

Si la personne est joignable, la barre dans la partie gauche de son cartouche est verte

(« disponible ») (cf Tableau des disponibilités page 7) :

Si la personne est -

- soit au téléphone,

- soit en statut « hors ligne » sur TWS,

- soit en statut « Absent du bureau » dans
leur Calendrier,

Alors la barre est rouge (« occupé ») :

® Greg Lollier Les personnes peuvent aussi diffuser un message
En reunion de présence personnalisé, en créant un statut de
4195

présence TWS personnalisé, dans leur TWS_Caller

respectif. Par exemple pour étre vu comme occupé tout en indiquant pourquoi.

® Greg Lollier Ici, Greg recoit un appel (il n'a pas encore décroché le
En reunion téléphone). Il est possible d'intercepter l'appel en
4195

cliquant sur la ligne jaune (la couleur est paramétrable

dans les préférences).

Greg Lollier . , 1. .

@ c Eg ] Si Greg décroche son téléphone, il passe alors en mode
M Feunion
4195 « OCCUpe » :

> |l est toujours possible d'émettre un appel vers quelqu’un qui est « occupé »

» Les contacts externes (pour lesquels on n'a pas connaissance de leur statut de présence)

sont toujours affichés comme « disponible »
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> En sélectionnant un contact, on voir le détail de ces informations :

o Visualiser et/ou appeler un autre numéro de téléphone d'un contact (celui qui

n'est pas le numéro de téléphone par défaut),
o voir les adresses email du contact,
o voir la présence TWS du contact,

o voir les titre et horaire de I'éventuel RDV (ou réunion) du contact dans le Calendrier

(s'il a un RDV a ce moment-|a).
o Voir a quelle liste il appartient
o Voir de quel annuaire il provient

o Consulter les échanges que l'utilisateur du TWS Smart Attendant a eu avec ce

contact

o - : Pouvoir ajouter ou modifier des informations a un contact

o . : Supprimer les informations personnalisés que I'on a ajouté a un contact ou

supprimé le contact si créé via TWS.

Visualisation du renvoi actif

> Si le contact a un renvoi actif, I'icbne de renvoi apparaitra en bas a droite du cartouche

contact.

» Afin de connaitre les informations de ce renvoi veuillez survoler cette icbne : ==

—

se® Gaetan Granet
Raunion

2007 —

Régle active : renvoi greg -> 4195
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LA GESTION DES APPELS

QGREG [SREMRE] 1. 1V/S SMART ATTENDANT
a5 | . Listes

= Q ALGORIA )
o tact & Marc Chartier & eGrea Lollier = £ Jonathan Zbinden " 6 Hector Piaple & 1 Caroline Tardeglic "
el iste Agoria Enréunian & o Agoria Aigoria
i 6667 4188 4506 4504 4592
s . MO Richard Bouchot = Jocelyn Aziere = ® Gactan Granet =
3 @ o ¥ cocupe sawa woo Reunion
| waoeia ase3 4591 2007 =
Old Algo
PUITS D'APPELS et

STANDARD (01419 6666 Greg
piot 2

COMMERCE (O1.419... 6660 | | |STES PUBLIGUES .

HOTLINE LA COLLE 661

HOTLINE (0141.906... 6655

? Gastan Gran
¢ 00:08

Account I0S (4295)
Algoria

G

Sélectionnez tous / aucun

> Les listes a gauche affichent les appels entrants.

o Dans cet exemple, « glollier » supervise et s'occupe des appels entrants sur les puits
d'appels « Standard », « Commerce », « Hotline La Colle » et « Hotline ». Les appels
entrants sur la ligne directe de « glollier » sont affichés en haut ou il y a le logo TWS

Smart Attendant « Appels en direct ».
» L'exemple ci-dessus montre un seul appel entrant sur le numéro du Hotline.
o |l suffit de cliquer sur le nom de la personne pour répondre a l'appel.

o « Gaetan Granet » et « Account iOS » sont connus dans un des annuaires de

I"entreprise auquel TWS est connecté. Leurs fiches contacts sont donc affichées.

» L'exemple ci-dessous montre la gestion de 6 appels, dans 3 files d'attentes différentes :
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STANDARD (01.4190... 6666

Account i0OS
Algoria

00:33

COMMERCE (01.41.90.... 6660

HOTLINE LA COLLE

l ABO 20086

6611

00:20

HOTLINE (01.4190.66... 6655

Hector Piaple

00:21

Richard Bouchot

@
w
4
&

4

Algoria

Au bout de 10 secondes, le compteur devient jaune et il grossit, et
au bout de 20 secondes, il devient rouge et grossit de nouveau.
Ces couleurs et le grossissement permettent de mieux gérer les

appels en fonction du temps d'attente.

Les seuils de changement de couleur et de taille sont paramétrables

dans les préférences.
> Dés qu'un appel est pris, il apparait dans les appels actifs.

> Les appels répondus et mis en attente apparaissent en jaune
au méme endroit. Il suffit de cliquer sur le bouton reprise pour

reprendre |'appel.

> Il est possible de déposer une note sur un appel. Par défaut
le journal d'attente du correspondant et la prise de note s'ouvre
dés que I'on a décroché un appel dans la fenétre de contact. Mais

il est possible d'ouvrir le journal d'appels de son correspondant en

cliquant sur le bouton de l'appel actif.

» Lorsque lI'on décroche, suivant ces parametres de relations d'appels, un nouvel onglet

s'affiche automatiquement si l'appelant a déja été transféré par le Standard (Relation

d'appels)

RELATIONS D'APPELS

14/05/2020
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Transférer et dévier par glisser/déposer

» Tous les appels peuvent étre glissés vers un contact ou une file d'attente partagée ou la

zone des appels actifs.
» Sil'appel n'est pas encore décroché celui-ci sera dévié.

> Sil'appel est déja décroché il sera transféré en aveugle (sans parler a l'interlocuteur vers

lequel on effectue le transfert).

» Ci-dessous l'appel de Richard bouchot est dévié depuis les appels en direct vers Caroline

Tardeglio sans étre décroché.

» Des que I'on commence a glisser I'appel les relations d'appels liées au contact peuvent

apparaitre (voir Préférences).

» Si vous voulez transférer I'appel vers un contact d'un de vos onglet, survolez I'onglet
désiré pendant une seconde, puis déposez I'appel sur le contact désiré, pour effectuer le

dévier.
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L A RECHERCHE

Une recherche multi-annuaire est possible a

en partie haute de la fenétre.

est fait et la recherche s'affiche en dessous :

Algoria

partir du champ de recherche dans la barre

Dans cet exemple, « glollier » recherche le prénom « Hector ». Un filtre sur la liste active

Q hector bl TOUS LES CONTACTS -]

TOUS LES CONTACTS
RESULTAT DE LA RECHERCHE

Hector Piaple
Algoria
4594

Hector VOIP
Algoria
4899

Hector VOIP 2
Algoria
6904

|&

Hector Test Hector Piaple
AASTRA/MITEL

3014

Hector P. Test
Salesdevalgo

4594

Hector PIAPLE TAGNE
ALGORIA

4037

|2
¥

Hector Piaple

0134344037

» S'il y a trop de résultat, on voit le filtre de nos listes et le nombre de résultat entre

parenthese « Trop de résultats (242) » :

e TWS SMART ATTENDANT

Qhe

ALGORIA NICE

RESULTAT DE LA RECHERCHE

— -
==- Listes
o MNouveau contact

@ Créer une nouvelle liste Hector Piaple
Algoria

7575

Tous les contacts
LISTES
I Algoria Nice Hector Piaple
Développeurs
Test
Ma Liste Pub Lollier
Clients
Greg
Old Algo eg Lollier

Commercants 06

LISTES PUBLIQUES

Sélectionnez tous / aucun

14/05/2020
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» 50 contacts (par défaut) peuvent étre affichés avec une recherche annuaire, mais il est
conseillé d'étre aussi précis que possible dans sa recherche pour optimiser le nombre de
résultats. La recherche multi-annuaire est « intelligente » et permet d'afficher tous
contacts ayant dans leur nom, prénom, nom de société ou numéro de téléephone les
chaines de caracteres recherchés. Par exemple : la recherche de « Jer Mar » retrouvera
« Jerbme Remars » ainsi que « Claude Berjer — société tins » et toute autre contact

ayant ces chaines de caracteres dans ses coordonneées.
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TWS ALERTER

Les appels entrant se manifestent par le son de votre téléphone et par une fenétre pop-up en

bas, a droite ou a gauche (cf Les Préférences) de votre écran, celle-ci se nomme « TWS Alerter »

» A partir de ce pop-up vous pouvez décrocher
I'appel, ou fermer le pop-up.

Al

» TWS Alerter est configurable via un fichier XML

(comptatible V4) ou un fichier Json (nouveauté | Mom dutilisateur Liens

, . . hpiaple E
V5) et peut afficher toutes les informations Piap :

i Résarveé O
contenu dans les bases de données alg.sup?
synchronisées sur le serveur TWS, et autorisé a8 | gasarve
I'utilisateur du TWS Smart Attendant. 0493598594
» TWS Alerter peut aussi afficher un page html — -~ —

(choisi par I'administrateur), en lui renseignant

I'url de la page.

» La personnalisation TWS Alerter peut offrir des actions de communication avec des
applications tierce (remontée de fiche contact, ouverture d'application ciblé (web ou exe),

...), tous renseigné dans LIENS

TWS Alerter et les puits d'appels :

» TWS Alerter remonte aussi, pour prévenir de @ Hector Piaple

Algoris

I'arrivée d'un appel dans les puits d'appels. Dans

ce cas-la le nom du puit d'appel apparait en | Mom d'utilisateur LIEME
premier ligne de I'Alerter pour signaler quel puit hpiaple -
d'appel est appelé (cf imprime écran ci-contre | o=@ ®
T . Y Pian| e | ) alg.sup?
ou l'on voit que Hector Piaple appelle le puit |~
Hotline) 0492598594
- P
[ ] [ | [ o ]
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> Dans I'entéte de la sidebar, il est possible d'accéder aux préférences d'affichage en cliquant

sur I'engrenage juste a c6té du numéro de téléphone de l'utilisateur 4195 £

£ PREFERENCES - 0

.

Parameétres globaux

AFFICHAGE

Langue
B Position libre

Francais A
Adapter le bureau

APPLICATION

Lancement automatigue au démarrage de Windows Connexion automatique

100%

On peut voir dans le pied de la fenétre des préférences que I'on peut changer la taille de
I'affichage global de I'application (de 60% a 140%)
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£ PREFERENCES
-

GENERAL Paramétres globaux

AFFICHAGE

Langue
B Position libre

Francais v
Adapter le bureau

APPLICATION

Lancerment automatique au démarrage de Windows

Connexion automatigue

100%
» Par défaut la fenétre s'ouvre sur les préférences générales, celle-ci permettent de gérer :

o L'affichage de la sidebar :

» Position Libre

» Adapter au bureau (en choisissant le coté de I'écran).
o sa culture (anglaise, francaise),
o La gestion de la connexion a |'application :

* Lancement automatique au démarrage de Windows

» Connexion automatique
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£ PREFERENCES - o x
D

THEME Choix des couleurs

SUPERVISION

Couleur de supervision des appels entrants . Couleur de supervision des appels décroches

FILES D'ATTENTE

apras| 10 | secondes . aprés| 20 | secondes

100%

» les seuils d'attente (couleur et durée) dans les puits d'appel

» les couleurs de supervision d'un appel entrant
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£ PREFERENCES -0 x
| [y "y}
™ I=h = £
ALERTE Files d'attente partagées, notifications
AFFICHAGE DES FILES D'ATTENTE
Sélectionner une file d'attente a paramétrer
& STANDARD (01.41.90.66.66) STANDARD (01.41.90.66.66)
& HOTLINE LA COLLE BEEE
L Visible L Waoir les informations
& HOTLINE (01.41.90.66.55)
@ TEST
ALERTES SONORES
Choisissez l'alerte scnore sur appels entrants Choisissez I'alerte sonore pour les files d'attentes
DefaultincomingCall v DefaultincomingCallinQueaue v
Répater I'alerte scnore u Répéter 'alerte sonore
TWS ALERTER
u Afficher TWS Alerter lors d'un appel entrant u Afficher TWS Alerter lors d'un appel entrant dans les puits d'appels
B Uniguement quand la fenétre n'est pas visible
100%

Affichage des files d'attente
Par file d'attente, on peut paramétrer :
> sa visibilité

» L'affichage du détail du contact (voir les informations)

Alertes Sonores
» Jouer ou non une alerte sonore sur appel entrant
» Leur d'un appel entrant sur son poste
» Leur d'un appel entrant dans une file d'attente.
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» L'alerte sonore TWS se comporte exactement comme une touche de supervision de poste
téléphonique « en sonnerie ». Elle peut étre est jouée en boucle pour un appel dans une
des files d'attentes partagées. Si I'utilisateur du TWS Smart Attendant décroche un appel,
I'alerte s'arréte. Quand I'utilisateur raccroche l'alerte ne reprend pas. Si un autre appel
arrive et que l'utilisateur du TWS Smart Attendant n'est pas en ligne |'alerte sonore est

joué de nouveau.

» |l est possible de changer le son des alertes sonores (des appels entrants et des appels

dans les files d'attente) via les listes déroulantes.

TWS Alerter

o Afficher ou non TWS Alerter lors d'un appel entrant
o Afficher ou non TWS Alerter lors d'un appel entrant dans les puits d'appels

» Possibilité d'ouvrir TWS Alerter lors d'un appel entrant dans un puit
d'appel seulement si le TWS Smart Attendant n'est pas visible au premier

plan.
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Contact
£ PREFERENCES - o x
a8
COMNTACT Affichage des contacts
AFFICHAGE
Affichage des noms Appel d'un contact Position des popup de notifications

B Préenom Nom Nom Préncm . Simple clic Double clic [ ]

COLLABORATION

Par defaut, les échanges avec mes collaborateurs sont les suivants :

B Publigue Entre nous Privée

PRESENCE
Afficher la disponibilité d'un contact par :
u Présence TWS u Présence téléphonigue u Présence calendrier

B Me montrer Absent aprés avoir été inactif | 15 | Minutes

100%

Affichage
» Affichages des contacts (nom/prénom ou prénom/nom)
» Appel d'un contact par simple clic ou double clic
» Position des pop-ups de notifications (toutes les notifications dont TWS Alerter)

o Choix de I'écran et du c6té de I'écran.

Collaboration

» Choix par défaut de la visibilité des échanges avec mes collaborateurs (notes, notes sur
appels, ...)

o Publique = accessible par tout le monde

o Entre nous = accessible pour moi et le contact concerné
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o Privée = accessible seulement pour moi
Présence
» Gestion de I'aggrégation de présence par
o Présence TWS
o Présence téléphonique
o Présence Calendrier

Voir le détail de cette configuration dans le 7ableau des disponibilités page 7.

» Gestion de I'inactivité = étre en présence TWS Absent apres X minute(s) d'inactivité(s)
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Reglage TWS Softphone

& PREFERENCES -0 x

9

Réglages des périphériques
PERIPHERIQUE AUDIO
Sélection des périphériques Audio
Chaoisir la carte son de votre casque audio : Chaoisir la carte son de votre microphone :
Sortie audio de |13€™ordinateur distant v v
Valurme 100% Walurme 0%
Chaoisir la carte son de wos haut-parlaurs
Périphérique audio principal b
Valume BO%

Gestion du mode mains-libres

Cheisir la carte son de wotre casgue audio : Cheisir la carte son de votre microphone :

WValume 100% Waolume 0%

100%

Ce menu est visible uniquement si vous utilisé un TWS Softphone (nota : Cela nécessite la

licence TWS Softphone).
» Cette interface vous permet de gérer la sélection de vos périphériques audio :
o carte son du casque audio
o carte son de votre micro.

o carte son de vos haut-parleurs.
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Sons et annonces
£ PREFERENCES -0 x
e
AUDIOTHEQUE Sons et annonces
MES FICHIERS SONS
Charger un fichier son
Titre Duree
1 DefaultincomingCall ¢ 1s
1 DefaultincomingCalinCiueus ¢ 1s
1 DefaultSoundChat ¢ 1s
0 [ACTIVE] 20: 06
1 Algoria-soft-20s 2e:24
J3 Algoria-strong-40s @1:el
0 beatbox 06:63
= Default BE:e3
A Default Be:e3
= Default_User BE:83
B Default_User PE:83
0 TWS_MailServer_Bip_c < 1s
1 WoiceMail_Default 28:03
PERIPHERIQUE AUDIO
Choisir la carte son de vos haut-parleurs :
Périphérique audio principal v
Volume 280%
100%

» Gestion des fichiers sons
o Possibilité de visualiser I'ensemble des fichiers sons
o De les écouter

o De les supprimés (sauf les sons par défaut)
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o Possibilité de charger un fichier son
» Gestion Périphérique audio
o Choix de l'interface sonore de sortie

o Choix du volume sonore

Relations d’appels

£ PREFERENCES o\ ox

AL
I

RELATIONS D'APPELS Comportement et affichages des relations d'appels

: AFFICHAGE
u Afficher les relations d'appels lors d'un décroche

Rendre I'onglet actif automatiquement

Afficher les relations d'appels lors d'un glisser/dépose

Rendre Monglet actif automatiguement

Afficher les relations d'appels sur appels sortant

L Rendre F'onglet actif automatiguement

o Gestion du comportement des relations d'appel :

» Affichage des relations d'appels de maniére automatique ou non sur appels

décroché, appels manipulé par glissé déposé et sur appel sortant établi.
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Postes et renvois
& PREFERENCES - g x
My a—
O B o= sl B
PROFILES Devices and forwards Override rule (*29)
DEFAULT PROFILE  CTI _ GS5M PROFIL4 PROFILS
| Active profile
Mame | Softphone Current device number | 4195 hd
Line @ Softphone v
RULES @ Aad
All user lines
gsm MNone
All calls are redirected immediately to 0608165858
All user lines
richard Mone
All calls are redirected immediately to 4593
100%
Outrepassement de regle
Si vous voyez la case a cocher suivante Override rule (*29) - c'est  qu'il vous est possible

d'appeler un collaborateur méme si celui-ci a activé une regle de renvoi. Il vous suffit juste de

cocher ou décocher la case pour activer ou non ce parametre.

Gestion du profil
» Changer de profil

Le changement de profil actif peut se faire depuis la sidebar (cf Interface) et depuis l'interface

« Postes et renvois » de la fenétre des Préférences (ci-dessus).

Pour activer un profil il suffit de choisir ce profil et de cliquer sur la case a cocher « Profil actif »
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PROFIL PAR DEFAUT -_ G5M PROFIL4

[] Profil actif
Mom | CTI Mumero de poste courant | 4195 -
Ligne télephonique | CTI hd

L'onglet du profil actif est vue en vert, tandis que celui en cours de sélection (et non actif) en

gris foncé.

En fois activé la case a cocher disparait et I'onglet passe de gris foncé a vert (ex : ici avec le
profil CTI)

» Créer un profil
Pour créer un profil vous devez cliquer sur I'onglet

Un nouvel onglet se crée a la suite des onglets déja existant, et par défaut le nouveau profil

porte le nom « Profil + nombre de profil existant ».
» Modifier un profil

Vous pouvez choisir le :
1. nom de ce profil spécifique

2. le poste courant concerner, que vous choisissez dans le menu déroulant. Vous pouvez

également supprimer (6) un ancien numéro de poste non utilisé.
3. Sile poste n'est pas dans la liste, vous pouvez I'ajouter.
4. Choisir le type de ligne Téléphonique
a. CTI = Supervision d'une ligne téléphonique avec un poste physique

b. Softphone = Supervision d'une ligne téléphonique avec un poste virtuel simulé

par le serveur TWS.
» Supprimer un profil

L'utilisateur doit cliquer sur la poubelle a c6té du nom du profil a supprimer.

Gestion des régles

Créez et activez la régle souhaitée pour ce nouveau profil..
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> Créer une régle

Il faut enfin ajouter une nouvelle regle en cliquant sur ce bouton © riouter

> Les options d'une regle

CREATION D'UNE REGLE DE RENVOI

Mom Type de renvoi | Immediat M

Présence Aucune x Origine Tous les appels v

Ramwoi vers - Annonce Aucune -
DATES
Periodicite
Horaires

Avance

o @ Annuler

Lorsque vous créez une regle, plusieurs options s'offrent a vous. Ainsi vous choisissez dans les «
Informations générales » : sous quel type de présence elle s'applique, vers quel numéro elle
renvoie, quel type d'appel elle renvoie et enfin si I'appelant entend une annonce (nota :

L'annonce nécessite TWS Rules).

Dans le menu « Dates » (nota : L'annonce nécessite TWS Rules) vous pouvez choisir de quand

a quand elle s'applique, et/ou quels jours de la semaine et/ou de quelle heure a quelle heure.

» Onglet Filtrages (nota : le filtrage nécessite TWS Rules).
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FILTRAGES

FILTRAGE INCLUSIF DES APPELANTS

Filtrage inclusif des appelants : Appelant Qui a redirige I'appel

Contact -

FILTRAGE EXCLUSIF DES APPELANTS

Filtrage exclusif des appelants : Appelant Qui a redirige I'appel

Contact A

O @ Annuler

Dans les menus de filtrage vous pouvez choisir d'inclure ou d'exclure certaines personnes de

cette regle.
» Activer une régle dans un profil

Lorsque vous aurez créé une regle, celle-ci se retrouvera dans la liste des regles. Pour l'activer,
vous devez cliquer sur la case a cocher en début de ligne. Automatiquement, vous serait informé
de son état (NON ACTIVE, ACTIVE, EN ATTENTE)
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£ PREFERENCES - o x
N
QUTILS Aide, support et maintenance
TRACES
Miveau de trace Trace dans un fichier Trace a travers le réseau
Trace - u Activer Activar
Chemin Ch\Users\glollier\AppData\Roaming\Algoria\tws\traces Ip 192758 111104
Ouvrir le dossier
FPort B78
Envoyer par les traces par mail
MAINTENANCE
/C' Redémarrer la supervision du poste
100%

> Traces

o Niveau de traces : Il est possible de configurer le niveau de trace de I'application

o Trace dans un fichier

=  Accéder a vos traces

Envoyer directement les traces zippées au support Algoria. sl vous avez un

contart de support chez Algoria vous aurez une réponse dans la journée.

o Trace a travers le réseau

Algoria peut vous demander d'activer ce mode de trace, afin de voir vos

traces en temps réel depuis un serveur distant.

» Maintenance
En cas d'erreur de supervision téléphonique, vous pouvez redémarrer la

O
supervision de votre téléphone via le serveur TWS en cliquant sur

/C Redérmarrer la supervision du poste
42
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