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Table des matieres

L o €100 = 1 To ) o [P PSP UOPPOPRRPPI 3
1.1.  Une application pour rappeler un appelant n‘ayant pu étre mis en relation ...........cccccoceeeeenee. 3
2. Description fFONCHONNEIIE .......cveoieeieece ettt te et e e te et e e be e be e te e se e taereans 4
2.1. Le positionnement de I'application Call-Back ..........cccveviiiiiiiiei e 4
2.2,  Letraitement d’'un appel NON Pris €N COMPLE ....oiuiiiiiiiiirieeieere et 4
23, Letraitement des raPPelS. ... ittt sttt be e 4
24.  Consulter les rappels a effectuer et les attribuer a Un OPErateuUr..........cceecveecieecieecieecieece e 5
2.5.  Sélectionner un rappel pour ECoUter 1€ MESSAGE ....c..uiviiriiriinieriee e 5
2.6.  Effectuer un click to call afin de rappeler 'appelant..........ccccovirireiinininieneeeeeeeeeen 5
2.7.  Qualifier I'6tat d'Un rapPel......cc.ooiiiiie ettt 5
2.38. =T oTo] o [ o Te TRNRRT O T T PSP PP PPTO TP PSPPI 5
R =T ] T =l M=) d o] Lo = T o IS 6
3.1, Apartirde quelle version de Wel'SUITE 7.......o.i ittt 6
3.2.  Ou positionner I'application Call-Back dans I'environnement téléphonique ?........c..ccceecvvenenne. 6
3.3. Pour quelle architecture tElEPhONIQUE 7 .......ccvei et 6
34. Comment exploiter I'interface graphiqUue 2 ..o 6
35.  L'application Call-Back peut-elle &tre VirtualiSEE 7 .......cueoveiiecieeiece e 6
3.6.  Ousont stockées les informations de I'application Call-Back ?...........cccoverieninenennenieienee, 6
VB {=Ye | SYe T doTq Vet u o oY o YT a a T=T o | ST 7
4.1. Les rappels effectués par I'application Call-BacK...........ccccceeerieiiieiiieciieie ettt 7
4.2.  Est-il possible d’enregistrer les messages de I'application Call-Back en studio 7 ........................ 7
4.3. Combien de rappels est-il possible d'effectuer simultanément ?.........c..cccoevvevveveeve e, 7
5. Description des interfaces graphiqUES.........cueveviiireeieririe ettt a e aenes 8
5.1. L'8CraAN Call-BACK ....eveeeieeie ettt ettt ettt et et e e te e teenteenteenteenteenteenteenes 8
6. Interopérabilité avec les autres modules de Wel'SUIte.......c..ccveieeciiecieceeceeseeeee e 8
6.1.  Aveclasalle d'attente VIFTUEIIE.........ccooviiiiieeee e 8
6.2, AVECWERICOM SV ..ttt s e s te s s e s atesatesatesatesntesnteentesntesnteenes 9
28 o €=3 (=T |1 13U 9
7.1.  Pour l'intégration a I'environnement tElEphoNie .........ccocveiieiiiiieneceeee e 9
7.2.  Pour l'exploitation des interfaces graphiqUes ...........ocveiverierieniesecesees e 9
S I (o) o To [ o] o 1o TR = o1 (SRS SRROSRPSRRN 9
8.1. Pour I'acquisition de I'application Call-Back ............cccciueiiiieiiiieiie ettt 9
8.2.  Licences nécessaires a I'acquisition de I'application Call-Back ..........ccccevvevievieneiiieseeneeniens 10

Fiche Solution Call-Back — Page 2



~An,

Ay
LM V . . .
@' Le bon interlocuteur dés le premier appel

1. Présentation

1.1. Une application pour rappeler un appelant n’ayant pu étre mis en
relation

L'application Call-back permet a un appelant n’ayant pu obtenir I'interlocuteur souhaité d’étre
rappelé ultérieurement par celui-ci, en lui déposant éventuellement un message sur la cause de son

appel.

Exemple de gestion du call-back d’un appel ne pouvant étre pris en compte
La société de service traitant des demandes sur un numéro unique ne peut traiter dans I'immédiat un
troisieme appelant. Cet appelant est automatiquement redirigé sur I'application Call-back.

Tous nos opérateurs sont
en communication, pour
Un rappel est proposé étre rappelé le plus
rapidement possible,
dites « Rappel », sinon
veuillez renouveler votre
appel ultérieurement

Veuillez confirmer par oui
ou non si vous souhaitez
étre rappelé sur le
06574483347

— p—1 N v remercion
Le numéro a rappeler est confirmé OUS VOUS e e
~_ nous engageons a vous
& rappeler le plus

rapidement possible
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2. Description fonctionnelle

2.1. Le positionnement de I'application Call-Back

L'application Call-back est exploitée en débordement d’un poste occupé, d’un groupement de postes

tous occupés ou d’un call-center dont tous les opérateurs sont en communication.

2.2. Letraitement d’'un appel non pris en compte

Une fois I'appelant dirigé sur I'application Call-back, les actions suivantes vont étre effectuées :

La diffusion d’'un message vocal informant I'appelant que sa demande de mise en relation ne
peut aboutir mais que son appel est enregistré et qu’il peut, s’il le souhaite, étre
rappelé dans les plus brefs délais. L'application Call-back demande alors une confirmation a
I"appelant (en mode vocal ou DTMF) pour un rappel.

Sur confirmation positive, I'application Call-back récupére le numéro de téléphone de
I"appelant si la signalisation de I'autocommutateur le permet. Sinon, I'application Call-back
demandera a l'appelant de saisir son numéro (sur confirmation négative, I'appelant est alors
invité a renouveler son appel ultérieurement).

L'application Call-back énumére ensuite le numéro récupéré ou saisi par l'appelant et
demande une confirmation (une confirmation négative entraine automatiquement le retour
a I'étape précédente).

L'application Call-back propose alors a I'appelant de déposer un message. En cas de
confirmation positive, I'appelant dispose d’un temps paramétrable pour enregistrer son
message.

L'application Call-back cl6t la communication en confirmant a I'appelant la prise en compte
de son rappel.

2.3. Letraitement desrappels

Les rappels en attente sont stockés dans la base de données de Wel'Suite et sont visibles sur

I'interface graphique de Wel'Directory sous I'onglet Call-back. Cet onglet de consultation permet

d’effectuer les opérations suivantes :

Consulter les rappels a effectuer et les attribuer a un opérateur.

Sélectionner un rappel pour écouter le message éventuellement déposé par I'appelant.
Effectuer un click to call afin de rappeler I'appelant.

Qualifier I'état d’un rappel (non effectué qui est la valeur par défaut, effectué ou échoué)
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L'utilisateur de I'application Call-back doit étre identifié au préalable sous Wel’Suite afin de pouvoir
effectuer ces opérations.

2.4. Consulter les rappels a effectuer et les attribuer a un opérateur

Tous les rappels a effectuer sont affectés a une fiche de I'annuaire vocal de Wel’Suite (une personne
ou un service). Ces rappels peuvent étres consultés par tous les opérateurs d’un service dans le cas
d’une affectation des rappels a celui-ci sur un onglet de 'application de Wel’Directory.

L’application Call-back permet d’attribuer un rappel d’un service a un opérateur. Celui n’est donc
plus visible dans les rappels affectés au service en question.

Il est toutefois possible, en sélectionnant I'opérateur, de consulter I'état de ses rappels a effectuer et
éventuellement de les réaffecter.

2.5. Sélectionner un rappel pour écouter le message

Il est possible d’écouter le message déposé par I'appelant avant d’effectuer un rappel. Cela permet
de mesurer 'urgence de I'appel et éventuellement de prioriser les rappels a effectuer.

2.6. Effectuer un click to call afin de rappeler I'appelant

Il suffit @ un opérateur de sélectionner un rappel a effectuer et de cliquer sur le bouton « Click to
call » pour qu’il soit mis en relation avec I'appelant qui a demandé le rappel.

La mise en relation est réalisée en appelant tout d’abord I'opérateur et en appelant ensuite la
personne en attente de rappel.

2.7. Qualifier I'état d’un rappel
L'opérateur en charge des rappels peut qualifier ceux-ci comme effectués ou échoués. Il est toutefois

possible suivant les besoins d’ajouter des états. L’application Call-back n’effectue pas de qualification
automatique (a I'exception des états non traités qualifiés comme non effectués).

2.8. Lereporting
L'application Call-back permet un reporting périodique des rappels avec leur affectation, leur état et

I’horodatage des actions effectuées, en global par service ou par opérateur. Ce reporting peut étre
émis par courrier électronique sous format Acrobat Reader en piéce jointe.

Fiche Solution Call-Back — Page 5
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3.1. A partirde quelle version de Wel’Suite ?

L’application Call-back est disponible a partir de la version 5.3.6 de Wel’Suite et nécessite Wel’Com
SVI ainsi que Wel'Directory de Wel’Suite pour fonctionner.

3.2. Ou positionner I'application Call-Back dans I’environnement
téléphonique ?

L'application Call-back peut étre exploitée sur un serveur hébergeant Wel’Com pour |'accueil vocal
d’un établissement. La mutualisation des voies physiques (uniquement pour les appels sortants)
devra étre paramétrée afin de réserver des voies a I'application Call-back afin d’éviter tout risque de
collision sur des appels entrants.

3.3. Pour quelle architecture téléphonique ?
L'application Call-back peut étre intégrée dans un environnement téléphonique analogique ou SIP
avec voies physiques réservées sur I'lPBX ou PABX pour les appels sortants. En mode analogique, la

signalisation est obligatoire pour une prise en compte automatique du numéro de téléphone de
I"appelant.

3.4. Comment exploiter l'interface graphique ?
Les interfaces graphiques sont accessibles via Wel’Suite par intranet et sont compatibles avec les

navigateurs suivants : Microsoft Internet Explorer 9 ou supérieur, Mozilla FireFox 18 ou supérieur. (cf
chapitre pré-requis).

3.5. L’application Call-Back peut-elle étre virtualisée ?

Intégrée dans Wel'Suite, I'application Call-back peut étre virtualisée si elle est exploitée dans un
environnement téléphonique en mode SIP.

3.6. Ousont stockées les informations de I'application Call-Back ?

Les informations de I'application Call-back (rappels, opérateurs ...) sont enregistrées dans la base de
données de Wel’Suite et peuvent étre consultées en temps réel. Ce module est autonome et ne
nécessite aucun logiciel tiers pour assurer cette gestion.
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4. Reégles de fonctionnement

4.1. Lesrappels effectués par l’application Call-Back
Les rappels effectués par I'application Call-back utilisent une voie physique pour maintenir la ligne de

I'opérateur en occupation et une voie physique pour entrer en communication avec la personne
ayant demandé un rappel.

4.2. Est-il possible d’enregistrer les messages de I’'application Call-Back
en studio ?

Les messages utilisés par I"application Call-back peuvent étres enregistrés en studio ou créés en
synthése vocale.

4.3. Combien de rappels est-il possible d’effectuer simultanément ?

Ce parametre dépend du nombre de voies allouées a I'application Call-back. Un opérateur a besoin
de deux voies physiques pour effectuer un rappel.

Fiche Solution Call-Back — Page 7
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5. Description des interfaces graphiques

5.1. L’écran Call-Back

L’écran permet de choisir 'opérateur (par défaut tous les rappels non affectés sont visibles par
le choix non affectés dans la liste Statuts). |l est aussi possible de choisir le SVI en cas de gestion

multi Call-back (plusieurs points d’entrées gérés).

Mon poste : 314 vl E-mail _(.'I / @

__‘n ™ ™ }
o] :[Tous les opérateurs [v] Statuts : [ Tous les stants =] Tous les svi :(Youslo;SVleMaMs-l

oo: 1@

(| Liste des calibacks }
Numéro Dato ot houre de création  Date of I SVI entrant Statut
0618765763 22.02-2013 14:48:34 SVI Entrant Non affecté
390 22-02.2013 14:46:52 i SVI Entrant Non affocté
) ATECEYT Cromc -
350 €] [
Qi)

W A V1 s »i[0E]3R

En cliquant sur un rappel, il est possible :

e D’écouter le message déposé par le demandeur du rappel

e De lancer le rappel
e De modifier I'état du rappel (effectué, échoué ...

6. Interopérabilité avec les autres modules de Wel’Suite

6.1. Avec lasalle d’attente virtuelle

Pour les appelants ne souhaitant pas étre rappelés mais désirant attendre qu’un opérateur se libére,
I'application Call-back peut étre couplée avec la salle d’attente virtuelle de Wel’Suite. Ainsi,

I"appelant se verra proposer un choix entre un rappel ou une attente au temps estimé.
(Salle d’attente virtuelle : option logicielle, soumise a licence)
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6.2. Avec Wel’Com SVI

La fonction Call-back offre une interopérabilité naturelle avec Wel’Com SVI afin de recueillir des
informations sur les personnes appelantes et éventuellement pour déclencher des opérations en
interne de I’établissement.

7. Pré-requis

7.1. Pourlintégration a I'environnement téléphonie

L’application Call-back peut étre exploitée dans un environnement téléphonique analogique ou SIP
(suivant les conditions d’interopérabilité avec les IPBX(s) et PABX(s) validés par TLM Com). Le nombre
de voies a acquérir correspond au nombre de rappels simultanés que I'application Call-back devra
pouvoir effectuer.

7.2. Pourl’exploitation des interfaces graphiques

Le serveur hébergeant l'application Call-back doit étre connecté au réseau informatique de
|’établissement ou de I'entreprise afin que ses interfaces graphiques puissent étres exploitées.

Les postes informatiques sur lesquelles les interfaces du module seront exploitées devront étre
équipés d’un navigateur intranet (Microsoft Internet Explorer 9 ou supérieur, Mozilla FireFox 18 ou
supérieur).

8. Conditions de vente

8.1. Pourl'acquisition de I'application Call-Back

L'application Call-back est indissociable de la suite logicielle Wel’Suite de TLM Com, ce qui signifie
gu’elle ne peut étre vendue séparément de celle-ci pour un établissement ou une entreprise n’ayant
pas encore fait I'acquisition de Wel’Suite.

L’application Call-back est disponible a partir de la version 5.3.6 de Wel'Suite. Pour les
établissements ou entreprises ayant déja fait I'acquisition de Wel'Suite et qui désirent faire
I’acquisition du module prise de rendez-vous, une mise a jour de Wel'Suite sera nécessaire si la
version exploitée est inférieure a la version 5.3.6.
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8.2. Licences nécessaires a l'acquisition de I'application Call-Back

Les licences obligatoires :
e Une licence Application — Wel’Directory pour la consultation des rappels a effectuer.
e Une licence Wel’Suite Platform DTMF — X voies® ou licence Wel’Suite Platform ASR — X voies®

Les licences optionnelles :

e Une licence Wel’Gate (BDD ou LDAP) 2
e Une licence Application — Salle d’attente

Le nombre de voies sera déterminé suivant le nombre d’appels simultanés souhaités.

2~ 4 Py . . . , N . . .
Si nécessité de récupérer automatiquement les fiches sur un systeme d’information interne.
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