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Avis

Toutes les mesures nécessaires ont été prises pour garantir
I'exactitude et la pertinence des informations contenues dans
ce document au moment de son impression. Avaya ne peut
cependant étre tenu responsable des éventuelles erreurs ou
omissions. Avaya se réserve le droit de modifier et de corriger
les informations contenues dans ce document, sans devoir en
informer qui que ce soit, ni quelque organisation que ce soit.

Clause de non-responsabilité en matiére de documentation

Le terme « Documentation » désigne toute information publiée
sur différents supports, pouvant inclure des informations sur

les produits, des descriptions d'abonnements ou de services,

des instructions sur le fonctionnement et des spécifications de
performance généralement mises a la disposition des utilisateurs
de ces produits. Le terme Documentation n'inclut pas les supports
marketing. Avaya n'est pas responsable des modifications, ajouts
ou suppressions réalisés par rapport a la version originale

publiée de la Documentation, sauf si ces modifications, ajouts

ou suppressions ont été effectués par Avaya ou expressément

en son nom. L'utilisateur final accepte d'indemniser et de ne pas
poursuivre Avaya, ses agents et ses employés pour toute plainte,
action en justice, demande et jugement résultant de ou en rapport
avec des modifications, ajouts ou suppressions dans la mesure ou
ceux-ci sont effectués par I'utilisateur final.

Clause de non-responsabilité en matiére de liens hypertextes

Avaya décline toute responsabilité quant au contenu et a la fiabilité
des sites Web indiqués sur ce site ou dans la Documentation
fournie par Avaya. Avaya décline toute responsabilité quant a
I'exactitude des informations, des affirmations ou du contenu
fournis par ces sites et n'approuve pas nécessairement les
produits, services ou informations qui y sont décrits ou proposés.
Avaya ne garantit pas que ces liens fonctionnent en toute
circonstance et n'a aucun contréle sur la disponibilité des pages
qui y sont associées.

Garantie

Avaya offre une garantie limitée sur le matériel et les logiciels
Avaya. Veuillez vous référer a votre contrat avec Avaya pour en
connaitre les termes. Les clients d'Avaya trouveront également
les conditions générales de garantie pratiquées par Avaya, ainsi
que des informations relatives a la prise en charge du produit,
pendant la période de garantie, sur le site Web de |'assistance
technique Avaya a l'adresse suivante : https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010
sous la rubrique « Garantie et cycle de vie du produit », ou sur

le site successeur désigné par Avaya. Veuillez noter que si vous
vous étes procuré ce ou ces produits aupres d'un partenaire de
distribution Avaya agréé en dehors des Etats-Unis et du Canada,
la garantie vous est proposée par le partenaire de distribution
Avaya agréé et non par Avaya.

Le terme « Service hébergé » désigne un abonnement a

un service hébergé Avaya souscrit auprés d'Avaya ou d'un
partenaire de distribution Avaya agréé (le cas échéant), décrit
ci-apres dans la section relative au SAS hébergé et dans

tout autre document décrivant le service hébergé applicable.

Si vous souscrivez un abonnement a un Service hébergé, la
garantie limitée susmentionnée peut ne pas s'appliquer, mais
vous pouvez avoir droit aux services d'assistance liés au Service
hébergé, tels que décrits ci-aprés dans vos documents décrivant
le Service hébergé applicable. Pour obtenir des informations
complémentaires, contactez Avaya ou le partenaire de distribution
Avaya (le cas échéant).

Service hébergé

LES CONDITIONS SUIVANTES S'APPLIQUENT UNIQUEMENT
LORSQUE VOUS ACHETEZ UN ABONNEMENT DE SERVICE
HEBERGE AVAYA AUPRES D'AVAYA OU D'UN PARTENAIRE
AVAYA (LE CAS EQHEANT), LES CONDITIONS D'UTILISATION
DES SERVICES HEBERGES SONT DISPONIBLES SUR LE SITE
AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO SOUS
LE LIEN « Avaya Terms Of Use For Hosted Services »

OU UN AUTRE SITE SUCCESSEUR TEL QUE DESIGNE

PAR AVAYA, ET SONT APPLICABLES A TOUTE PERSONNE
QUI ACCEDE AU SERVICE HEBERGE OU L'UTILISE. EN
ACCEDANT AU SERVICE HEBERGE OU EN L'UTILISANT,

OU EN AUTORISANT D'AUTRES A LE FAIRE, VOUS, EN
VOTRE NOM, ET L'ENTREPRISE AU NOM DE LAQUELLE
VOUS LE FAITES (CI-APRES DENOMME INDIFFEREMMENT

COMME « VOUS » ET « UTILISATEUR FINAL »), ACCEPTEZ
LES CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS ACCEPTEZ LES
CONDITIONS D'UTILISATION AU NOM D'UNE ENTREPRISE
OU AUTRE ENTITE JURIDIQUE, VOUS DECLAREZ QUE

VOUS ETES HABILITE A LIER CETTE ENTITE A CES
CONDITIONS D'UTILISATION. S| VOUS N'ETES PAS HABILITE
A LE FAIRE OU SI VOUS NE SOUHAITEZ PAS ACCEPTER CES
CONDITIONS D'UTILISATION, VOUS NE DEVEZ NI ACCEDER
AU SERVICE HEBERGE, NI L'UTILISER, NI AUTORISER
QUICONQUE A Y ACCEDER OU A L'UTILISER.

Licences

Les Conditions générales de licence de logiciel (les « Conditions
de licence de logiciel ») sont disponibles sur le site Web suivant :
https://www.avaya.com/en/legal-license-terms/, ou sur tout site
successeur désigné par Avaya. Les présentes Conditions de
licence de logiciel s'appliquent a toute personne qui installe,
télécharge et/ou utilise le Logiciel et/ou la Documentation. En
installant, en téléchargeant ou en utilisant le Logiciel, ou en
autorisant d'autres personnes a le faire, I'utilisateur final accepte
que les présentes Conditions de licence de logiciel le lient

par contrat a Avaya. Si l'utilisateur final accepte les présentes
Conditions de licence de logiciel au nom d'une société ou d'une
autre entité juridique, I'utilisateur final déclare avoir le pouvoir de
lier ladite entité aux présentes Conditions de licence de logiciel.

Copyright

Sauf mention contraire explicite, il est interdit d'utiliser les
documents disponibles sur ce site ou dans la Documentation, les
Logiciels, le Service hébergé ou le matériel fournis par Avaya. Tout
le contenu de ce site, toute documentation, Service hébergé et tout
produit fournis par Avaya, y compris la sélection, la disposition et
la conception du contenu, appartient a Avaya ou a ses concédants
de licences et est protégé par les droits d'auteur et autres droits
sur la propriété intellectuelle, y compris les droits sui generis de
protection des bases de données. Vous ne pouvez pas modifier,
copier, reproduire, republier, charger, déposer, transmettre ou
distribuer, de quelque fagon que ce soit, tout contenu, partiel ou
intégral, y compris tout code et logiciel sans I'autorisation expresse
d'Avaya. La reproduction, la transmission, la diffusion, le stockage
ou l'utilisation non autorisés de ce contenu sans l'autorisation
expresse d'Avaya peuvent constituer un délit passible de sanctions
civiles ou pénales en vertu des lois en vigueur.

Virtualisation

Ce qui suit s'applique si le produit est déployé sur une machine
virtuelle. Chaque produit posséde un code de commande et des
types de licence spécifiques. Sauf mention contraire, chaque
Instance de produit doit faire I'objet d'une licence distincte et étre
commandée séparément. Par exemple, si l'utilisateur final ou le
partenaire de distribution Avaya souhaite installer deux Instances
du méme type de produits, il est nécessaire de commander deux
produits de ce type.

Composants tiers

Les dispositions suivantes s'appliquent uniguement lorsque le
codec H.264 (AVC) est fourni avec le produit. CE PRODUIT

FAIT L'OBJET D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE
BREVETS AVC POUR L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON
COMMERCIALE PAR UN PARTICULIER POUR (i) ENCODER
DE LA VIDEO SELON LA NORME AVC (« VIDEO AVC »)
ET/OU (ii) DECODER DE LA VIDEO AVC ENQODEE PAR UN
PARTICULIER ENGAGE DANS UNE ACTIVITE PERSONNELLE
ET/OU OBTENUE AUPRES D'UN FOURNISSEUR DE VIDEOS
HABILITE A FOURNIR DES VIDEOS AVC. AUCUNE LICENCE
N'EST OCTROYEE DE FACON EXPLICITE OU IMPLICITE
POUR TOUTE AUTRE UTILISATION. DES INFORMATIONS
SUPPLEMENTAIRES SONT DISPONIBLES AUPRES DE MPEG
LA, L.L.C. (HTTP://WWW.MPEGLA.COM).

Fournisseur de service

CONCERNANT LES CODECS, SI LE PARTENAIRE DE
DISTRIBUTION D'AVAYA HEBERGE UN PRODUIT QUI UTILISE
OU INCORPORE LE CODEC H.264 OU H.265, LE PARTENAIRE
DE DISTRIBUTION D'AVAYA RECONNAIT ET ACCEPTE

QUE LE PARTENAIRE DE DISTRIBUTION D'AVAYA EST
RESPONSABLE POUR TOUS LES FRAIS ET/OU DROITS
D'AUTEUR RELATIFS. LE CODEC H.264 (AVC) FAIT L'OBJET
D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE BREVETS AVC POUR
L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON COMMERCIALE PAR
UN PARTICULIER POUR (i) ENCODER DE LA \/IDEO SELON
LA NORME AVC (« VIDEO AVC ») ET/OU (ii) DECODER DE

LA VIDEO AVC ENCODEE PAR UN PARTICULIER ENGAGE
DANS UNE ACTIVITE PERSONNELLE ET/OU OBTENUE
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AUPRES D'UN FOURNISSEUR DE VIDEOS HABILITE A
FOURNIR DES VIDEOS AVC. AUCUNE LICENCE N'EST
OCTROYEE DE FAGON EXPLICITE OU IMPLICITE POUR
TOUTE AUTRE UTILISATION. VOUS POUVEZ OBTENIR DES
INFORMATIONS SUPPLEMENTAIRES POUR LES CODECS
H.264 (AVC) ET H.265 (HEVC) DEPUIS MPEG LA, L.L.C.
(HTTP://WWW.MPEGLA.COM).

Dans le respect des lois

Vous reconnaissez et acceptez étre tenu responsable de vous
conformer aux lois et réglements applicables, y compris, mais sans
s'y limiter, les lois et réglements en lien avec I'enregistrement des
appels, la confidentialité des données, la propriété intellectuelle, le
secret commercial, la fraude et les droits d'interprétation musicale
du pays ou du territoire dans lequel le produit Avaya est utilisé.

Lutte contre la fraude a la tarification

Le terme « fraude a la tarification » fait référence a I'usage non
autorisé de votre systéme de télécommunication par un tiers non
habilité (par exemple, une personne qui ne fait pas partie du
personnel de I'entreprise, qui n'est ni agent, ni sous-traitant ou
qui ne travaille pas pour le compte de votre société). Sachez que
votre systeme peut faire I'objet d'une fraude a la tarification et
qu'en cas de fraude, les frais supplémentaires pour vos services
de télécommunications peuvent étre importants.

Intervention en cas de fraude a la tarification

Si vous pensez étre victime d'une fraude a la tarification et que
vous avez besoin d'une assistance technique ou autre, veuillez
contacter votre représentant commercial Avaya.

Failles de sécurité

Vous trouverez plus d'informations concernant la politique
d'assistance d'Avaya en matiére de sécurité dans la rubrique
Politique de sécurité et assistance (https://support.avaya.com/
security).

Les failles sécuritaires suspectées du produit sont traitées
conformément au processus d'assistance sécuritaire pour

les produits Avaya (https://support.avaya.com/css/P8/documents/
100161515).

Marques commerciales

Les marques commerciales, les logos et les marques de service

(« Marques ») figurant sur ce site, sur toute documentation, sur le
ou les Services hébergés et sur tout produit fournis par Avaya sont
des marques déposées ou non déposées d'Avaya, de ses sociétés
affiliées, de ses concédants de licences, de ses fournisseurs ou de
parties tierces. Les utilisateurs ne sont pas autorisés a utiliser ces
Marques sans autorisation écrite préalable d'Avaya ou dudit tiers
qui peut étre propriétaire de la Marque. Rien de ce qui est contenu
dans ce site, la Documentation, le ou les Services hébergés et le
ou les produits ne saurait étre interprété comme accordant, par
implication, préclusion ou autrement, toute licence ou tout droit sur
les Marques sans l'autorisation écrite expresse d'Avaya ou du tiers
applicable.

Avaya est une marque commerciale déposée d'Avaya LLC.

Toutes les marques commerciales autres qu'Avaya sont la
propriété de leurs détenteurs respectifs.

Linu>g® est une marque de commerce déposée de Linus Torvalds
aux Etats-Unis et dans d'autres pays.

Téléchargement de la documentation

Pour obtenir les versions les plus récentes de la Documentation,
reportez-vous au site Web de l'assistance technique Avaya :
https://support.avaya.com, ou au site successeur désigné par
Avaya.

Contacter I'assistance Avaya

Consultez le site Web de I'assistance technique Avaya : https:/
support.avaya.com pour obtenir des avis et des articles portant sur
les produits ou les services cloud, ou pour signaler tout probléme
que vous pourriez rencontrer avec votre produit ou service cloud
Avaya. Pour connaitre nos coordonnées et obtenir la liste des
numéros d'assistance, consultez le site Web de I'assistance
technique Avaya a I'adresse : https://support.avaya.com (ou le site
successeur désigné par Avaya), faites défiler la page jusqu'en bas,
puis sélectionnez Contacter I'assistance Avaya.
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Chapitre 1 : Utilisation de IP Office
SoftConsole

Ce manuel traite de I'utilisation de I'application IP Office SoftConsole. Cette application Windows
est destinée aux réceptionnistes et aux opérateurs. Elle fournit des fonctionnalités pour prendre
en charge le traitement manuel et la distribution des appels entrants.

Liens connexes
Exigences téléphoniques et informatiques a la page 7
Connexion a la page 8
Paramétres de connexion facultatifs a la page 9
Modifier la langue a la page 9
Langues prises en charge a la page 10

Exigences téléphoniques et informatiques

Assurez-vous de répondre aux exigences suivantes avant d'utiliser la console.

Détails

Son et multimédia | Le son et les fichiers média peuvent étre associés avec les appels. Si vous utilisez
cette fonctionnalité, vous devez avoir une carte son et des haut-parleurs configurés
sur votre ordinateur.

Le tableau continue ...
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Utilisation de IP Office SoftConsole

Détails
Prise en charge Vous devez avoir un poste pour fournir un chemin de conversation pour les appels.
des téléphones Nous vous recommandons d'utiliser la console avec un téléphone prenant en char-

ge la réponse automatique. Cela s'applique a la plupart des téléphones de bureau
Avaya.

» Téléphones a réponse automatique : sur ces téléphones, la console peut passer
des appels qui sont immédiatement connectés au téléphone afin d'entendre la
progression de l'appel.

» Téléphones sans réponse automatique : sur ces téléphones, lorsque vous pas-
sez un appel a l'aide de la console, le systéme vous appelle d'abord et n'effectue
I'appel sortant qu'aprés votre réponse. Cela concerne généralement :

- Les téléphones analogiques et la plupart des téléphones SIP DECT/nonAvaya ne
prennent pas en charge la réponse automatique.

- Les applications de téléphonie Avaya fonctionnant sur un PC ou un téléphone
portable.

Le systeme téléphonique prend également en charge les utilisateurs qui peuvent
passer des appels et y répondre simultanément sur plusieurs appareils téléphoniques.
Cette fonction n'est pas prise en charge par la console. |l s'associera a I'un des
appareils téléphoniques disponibles de I'utilisateur et ne passera des appels ou n'y
répondra qu'a l'aide de cet appareil. Lorsque I'un de ces appareils est un téléphone
de bureau sur le systeme téléphonique, il utilise cet appareil.

Connexion

A propos de cette tache

Vous devez vous connecter pour utiliser la console. La fenétre Connexion contient des
informations permettant a la console de communiquer avec le systéme téléphonique.

Procédure

1.

Cliquez sur "= SoftConsole.

2. Dans la fenétre Connexion, procédez comme suit :

Mars 2024

a. Saisissez votre nom d'utilisateur sensible a la casse ou votre numéro de poste.
b. Entrez votre mot de passe.
c. Entrez le nom ou l'adresse IP du systéme téléphonique.

 Si vous avez installé I'application a partir de Web Manager ou de l'interface
d'autogestion, le nom devrait avoir été automatiquement ajouté.

d. Cochez la case Utiliser des communications sécurisées pour activer la
communication sécurisée entre la console et le systéme téléphonique.

Pour définir des options supplémentaires avant de vous connecter, cliquez sur
Développer. Reportez-vous a la section Paramétres de connexion facultatifs a la
page 9.

Pour vous connecter, cliquez sur OK.

Utilisation d'IP Office SoftConsole
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Parameétres de connexion facultatifs

Parametres de connexion facultatifs

Les paramétres supplémentaires suivants sont affichés dans le menu de connexion si vous
cliquez sur Développer.

Parametres du profil

Lorsque vous utilisez la console, vous pouvez réorganiser les fenétres affichées et d'autres
paramétres tels que la langue de la console. Lorsque vous vous déconnectez, il vous sera
demandé d'enregistrer les modifications dans un profil.

En outre, votre administrateur systéme peut créer un ensemble de modéles par défaut.

Le paramétre Profils du menu de connexion vous permet de sélectionner et de réappliquer les
paramétres d'un profil par défaut ou précédemment enregistré.

Options de téléphonie

Voici les cases a cocher dans la section Téléphonie :

Option

Description

Appel en attente

Lorsque cette option est sélectionnée, le systéeme émet une tonalité d'appel en attente
lorsque vous étes en communication et que vous recevez un autre appel entrant.

Une fois I'appel en cours terminé, le second appel vous est immédiatement transféré.
Cette option ne fonctionne pas en cas d'appels multiples.

Poste décroché

Lorsqu'elle est sélectionnée, cette option permet aux réceptionnistes d'utiliser les
fonctions mains libres de leurs téléphones. La console contréle le fonctionnement
du téléphone. Vous ne devez désélectionner cette option que si vous disposez d'un
téléphone analogique pour répondre ou mettre fin a un appel a I'aide du combiné.

Afficher les modeé-
les

Lorsque cette option est sélectionnée, les modéles de console par défaut sont inclus
dans la liste des profils.

Modifier la langue

A propos de cette tache

Suivez la procédure suivante pour définir ou modifier la langue de I'application de la console.

Procédure

1. Sélectionnez Afficher > Langues.

2. Choisissez la langue souhaitée.

3. Cliquez sur H pour enregistrer le changement sur votre profil.

Liens connexes

Utilisation de IP Office SoftConsole a la page 7
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Langues prises en charge

La console prend en charge les langues suivantes :

* Brésilien, chinois, danois, néerlandais, anglais britannique, anglais américain, finnois,
frangais, allemand, italien, coréen, japonais, espagnol latin, norvégien, portugais, russe,
suédois.

Mars 2024 Utilisation d'IP Office SoftConsole
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Chapitre 2 : Menus et controles

Cette section fournit une vue d'ensemble des menus et des commandes disponibles dans
I'application.
Liens connexes

La fenétre principale a la page 11
Vue compacte a la page 13
Historique des appels a la page 13
Panneau BLF a la page 14
Panneau Détails de I'appel a la page 15
Barre d'état a la page 16
Barre du menu principal a la page 17
Boutons de la barre d'outils a la page 18
Touches de raccourci a la page 19

La fenétre principale

En mode d'affichage normal, I'écran est divisé en plusieurs zones, comme indiqué dans
I'image suivante. Le profil ou modéle que vous sélectionnez lors de la connexion détermine
I'affichage des appels en attente, des BLF et des emplacements de parcage.

Mars 2024 Utilisation d'IP Office SoftConsole
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1-—F

2.—— File View Actions Directory Tools Help
3 — AN H # t o= 6 £ € W 6 ) & £ #H O 2 N
Call Information SEARCH: | | R AW
Name Number
4, — & Extn701 701
& Extn702 702
ok

I.

BLF Group 1

B 6

Extn201 Extn202

4o o

From Held Notes

Missed Cals(2) () No New Messages

Option

Description

1. Barre de titre

Contient le nom de la personne connectée. Par défaut, la barre de titre apparait dans
les couleurs suivantes :

* Rouge si la console est le programme actif.

+ Gris si la console n'est pas le programme actif.

2. Barre de menu

Les commandes et les actions sont disponibles dans les menus. Certains éléments
ne sont accessibles que dans certaines conditions, par exemple, lorsqu'un appel
sonne.

3. Barre d'outils

Fournit des raccourcis pour les options fréquemment utilisées. La barre d'outils peut
étre affichée ou masquée a I'aide du menu Afficher.

4. Panneau Détails
de I'appel

Affiche cote a cote des informations sur I'appel en cours. Le panneau de gauche
contient les détails de I'appel en cours ou faisant I'objet d'une alerte.

5. Panneau Réper-
toire

Le panneau de droite concerne le répertoire et renferme les détails de chaque poste.
Il peut également contenir un fichier de script ou les détails de la conférence.

6. Panneau File
d'attente

Affiche des informations graphiques sur I'état des appels mis en file d'attente.

7. Panneau Appels
en attente

Liste les appels en attente.

8. Panneau TVO

Affiche les icbnes représentant les numéros que vous pouvez composer. Si les icones

représentent des utilisateurs internes, I'état de l'utilisateur est indiqué.

9. Panneau Empla-
cements de parca-

ge

Contient jusqu'a 16 boutons Emplacement de parcage.

Mars 2024
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Vue compacte

Option Description

10. Barre d'état Confirme que vous étes connecté au systeme téléphonique et au profil que vous
utilisez. La barre affiche également le nombre de nouveaux messages et d'appels
manqués.

11. Panneau Histo- | Affiche une liste des derniers appels entrants, sortants et manqués. Lorsque cette
rique des appels option est sélectionnée, I'historique des appels remplace les panneaux Appels en
attente et BLF.

Vue compacte

Vous pouvez exécuter la console en mode d'affichage normal ou compact. En mode compact,
seuls les panneaux Détails de I'appel et Répertoire apparaissent.

AVAyA + IP Office SoftConsole /| ExXtn701

A H & (r o= 60 W D . OO 2N

Call Information seamch: | @ & | ] ia | & &
Name Number
& Extn701 701
X Extn702 702

| Comnected |MDisconnected  Template: AdminTemplatet  MissedCals(2) () NoNewMessages
Procédure

1. Pour basculer entre la vue compacte et la vue normale, effectuez I'une des opérations
suivantes :

» Cliquez sur &.
+ Cliquez sur Afficher > Compact ou Affichage normal

2. Appuyez sur Accueil sur votre clavier pour basculer entre la vue compacte et la vue
normale.

Liens connexes
Menus et contréles a la page 11

Historique des appels

Vous pouvez basculer entre les panneaux Historique des appels et Appels en attente/BLF.
L'historique des appels affiche les détails des appels passés et regus par la console.

Mars 2024 Utilisation d'IP Office SoftConsole
Des remarques sur ce document ?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'IPOfficeSoftConsole&p3=10

Menus et controles

In(4)
Number

206
210
209
209
206

‘x'l"'ll"'ll-l-

Cut(8)

! Missed(2) Alli12)
From To Tag
Theresa Green Anne Viehb 191072006 15:12:01
Paul Jones Anne Viehb 191 0/2006 15:12:24
Anne Wizhb TAnne Webh 191072006 15:12:50
Anine Wishb 19M 02006 15:14:33
Theresa Green Anne Viehb 201072006 05:53:50

Le panneau est divisé en onglets comme suit :

Nom

Description

Zoom avant

Répertorie tous les appels regus sur votre poste.

Zoom arriére

Répertorie tous les appels passés depuis votre poste.

Manqué

Répertorie tous les appels laissés sans réponse sur votre poste.

Tous

Répertorie tous les appels entrants, sortants et manqués.

* Le nombre entre parenthéses aprés chaque nom d'onglet correspond au nombre d'appels
répertoriés.

» Chaque onglet peut afficher un maximum de 100 appels.

» Lorsque la capacité maximale est atteinte, I'enregistrement le plus ancien est supprimé
au profit d'un nouveau.

Chaque onglet renferme les icones et les informations d'état d'appel suivantes :

Nom

Description

Zoom arriére (£)

Indique un appel passé depuis votre poste.

Zoom avant (¥))

Indique qu'un appel a été passé sur votre poste.

Appels manqués

4

Indique qu'un appel laissé sans réponse.

Numéro Soit le numéro de téléphone entrant, soit le numéro de téléphone appelé.
De Nom associé au numéro dans le répertoire du systéme principal ou dans le répertoire
de votre console locale.
A Nom associé au numéro appelé dans le répertoire du systéme principal ou dans le
répertoire de votre console locale.
Balise Texte entré pour identifier I'appel.
Date La date et I'neure auxquelles I'appel a eu lieu.
Heure

Panneau BLF

Le panneau Busy Lamp Field (BLF) affiche des icdnes représentant des numéros pouvant étre
composés. Si l'icone est destinée a un utilisateur interne, son état est indiqué.

Mars 2024
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Panneau Détails de I'appel

BLF Group 1 Sales Engineering
F -
X & .
Exr207 Ext204 (4] E:xt208 (2] Ext209 1)

Le panneau utilise des onglets pour regrouper différents ensembles d'icdnes utilisateur. Vous
pouvez basculer entre les groupes en cliquant sur le nom de I'onglet.

Les icbnes utilisées pour les utilisateurs sont :

Icone

Description

Messages vocaux non lus

Une enveloppe jaune indique que l'utilisateur a des messages vocaux non lus. Le nombre
de messages apparait entre parenthéses.

Utilisateur occupé

Un cercle rouge avec une croix blanche indique que I'utilisateur est occupé.

Tout renvoyer

Un cercle vert avec une fleche blanche indique que tous les appels de l'utilisateur sont en
cours de transfert.

Ne pas déranger

Un cercle bleu avec une croix blanche indique que l'utilisateur a activé la fonction Ne pas
déranger.

Panneau Détails de I'appel

Le panneau Détails de I'appel affiche cbte a cote des informations sur I'appel en cours. Un
curseur placé entre les deux panneaux vous permet d'ajuster leur taille & votre guise.

Le panneau de gauche contient des informations sur les appels en cours. Lors d'un appel, qu'il
soit en train de sonner ou en cours, le panneau récapitule les informations le concernant.

Mars 2024

Call Information

Calling Hame: Betty Edmunds
Calling Humber: 204
Called Hame: Anne Webh

Called Humber: 209
Call Status: Alerting - Incoming
Duration: oo:02
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Menus et controles

Si vous avez défini plusieurs ressources d'appel, les appels supplémentaires s'affichent aussi.
Le fait de cliquer sur des appels séparés a le méme effet que d'appuyer sur les boutons de
ressource d'appel correspondants sur le téléphone : I'appel sélectionné est pris en compte et
les appels qui étaient en cours sont automatiquement mis en attente.

To | From | Notes

€¥Anne Webb (2097 Betty Edmunds (204)
>) AnneWehh (209) Shander Lear (207)

Les détails suivants peuvent étre affichés pour un seul appel :

Détails de I'appel | Description

Nom de I'appelant | Le nom associé au numéro de I'appelant. Pour les appels externes, il peut s'agir
d'un nom obtenu a partir d'un numéro de téléphone correspondant au répertoire du
systéme téléphonique.

Numéro de I'appe- | Le numéro de téléphone de I'appelant, s'il est disponible.
lant

Nom de I'appelé | Le nom associé au numéro appelé.

Numéro de I'appe- | Le numéro de poste auquel le systeme téléphonique a acheminé I'appel entrant.

1é
Etat de I'appel La progression de I'appel. La bordure autour du panneau change de couleur pour
indiquer I'état d'un appel. Les couleurs par défaut suivantes sont associées a I'état de
I'appel :
* Rouge : alerte d'appel entrant ou sortant.
» Vert : appel en cours ou appel en pleine composition.
« Jaune : appel renvoyé ou expiré. Par exemple, un appel mis en attente et dont le
délai d'attente a expiré.

* Noir : inactif.

Durée Indique la durée de I'état actuel de I'appel. Les états possibles sont : en train de
sonner, en cours ou en attente.

Notes Affiche des notes ou des informations sur I'appel, y compris les annotations ajoutées
par un utilisateur. Par exemple, lorsqu'un appel est renvoyé, le motif de renvoi s'affi-
che.

Barre d'état

La barre d'état confirme que vous étes connecté au systeme téléphonique et au profil que
vous utilisez. Un indicateur affiche également le nombre de nouveaux messages et d'appels

en absence.
Connected | IM Disconnected Template: AdminTemplate1 Mizsed Calls(2) @ Mo New Messages
Mars 2024 Utilisation d'IP Office SoftConsole
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Barre du menu principal

Etat Description
Connecté Indique si I'application de la console est connectée au systéme téléphonique.
Déconnecté

MI connectée

MI déconnectée

Indique si I'application de la console est connectée au serveur de messagerie instan-
tanée.

Appels manqués

Affiche le nombre d'appels en absence actuellement dans I'historique des appels.

Nouveaux messa-
ges

Affiche le nombre de nouveaux messages dans votre boite vocale.

Barre du menu principal

La barre du menu principal se trouve en haut de I'écran. Vous pouvez ouvrir chaque menu en
utilisant les méthodes suivantes :

* En cliquant sur le bouton Menu

* En appuyant sur A1t et sur la lettre soulignée du menu souhaité sur votre clavier Par
exemple, appuyez sur A1t + A pour ouvrir le menu.

File View Actions Directory Tools Help

Options du menu

Description

Fichier Vous pouvez effectuer les actions suivantes :
 Enregistrer la configuration actuelle de I'application en tant que profil personnel
+ Se connecter avec un autre profil
* Quitter I'application
Afficher Vous pouvez exécuter I'application en mode normal ou compact et choisir d'afficher
I'nistorique des appels. Vous pouvez également sélectionner la langue d'affichage et
choisir d'afficher ou de masquer la barre d'outils.
Si vous étes en mode administrateur, vous pouvez également choisir d'afficher ou de
masquer les panneaux BLF, des appels en attente et des emplacements de parcage.
Actions Ce menu renferme des actions pour le traitement des appels. Celles qui ne sont pas
disponibles ne sont pas applicables a I'appel en cours. Les raccourcis clavier pour les
fonctions sont également affichés dans ce menu.
Annuaire Vous pouvez afficher, rechercher, exporter et configurer le répertoire.
Outils Vous pouvez utiliser ce menu pour accéder a d'autres menus permettant d'effectuer
diverses actions.
Aide Ce menu donne accés au systéme d'aide et fournit des détails sur la console.
Mars 2024 Utilisation d'IP Office SoftConsole
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Boutons de la barre d'outils

Barre d'outils principale

Vous pouvez afficher ou masquer la barre d'outils principale en sélectionnant Afficher > Barre
d'outils. La barre d'outils principale contient les boutons suivants :

Icone Description
Connexion
8 Enregistrer le profil
ur Passer un appel
(%) Répondre
g Mettre en attente
&C Transférer
o Transfert terminé
(& Tenter un nouveau transfert
cec Conférence
& Raccrocher
) Paging
® Enregistrer un appel
= Affichage compact
2= Clavier de numérotation
1] Salle de conf. 2
2] Salle de conf. 2
AY Préférences

Boutons du répertoire
Les boutons en haut du répertoire s'utilisent comme suit :

(o]}
=]

Icéne Description

Appelez I'entrée du répertoire sélectionnée.

Modifiez les propriétés de I'entrée du répertoire sélectionnée.

Utilisez le panneau Répertoire pour afficher les entrées du répertoire.

Utilisez le panneau Répertoire pour voir les conférences hébergées par le systéeme télé-
phonique.

IR TSR

Affichez ou masquez les utilisateurs du systeme téléphonique dans le panneau Répertoi-
re.

i Affichez ou masquez les groupes de recherche de systémes téléphoniques dans le pan-
neau Répertoire.

Le tableau continue ...
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Touches de raccourci

Icéne Description

=tk Affichez ou masquez les numéros de téléphone du répertoire du systéme téléphonique,
du répertoire de la console locale et d'Outlook. Vous pouvez :

» Sélectionner les répertoires a inclure dans l'onglet Répertoires

» Modifier le répertoire de la console locale avec l'onglet Appels entrants

Boutons du panneau Appels en attente

Icéne Description
¢t Répondre a I'appel en attente sélectionné
&t Répondre a I'appel mis en attente depuis le plus longtemps
cec Lancer une conférence pour les appels mis en attente
(Y Transférer I'appel en attente sélectionné

Touches de raccourci

Les tableaux suivants répertorient les touches de raccourci par défaut : Vous pouvez ajuster
ces affectations via les menus de configuration de la console.

raccourcis de contréle d'appel

Raccourci Description

Ctrl+A Appels alternatifs

Fl1 Annoter un appel

Entrée Répondre a un appel

Fl2 Passer un appel

Terminer Raccrocher

F4 Mettre I'appel en attente

F7 Mettre I'appel en cours en attente et répondre automatiquement au prochain

appel

Ctrl +B Mettre I'appel en cours sur un poste occupé

F9 S'introduire

F10 Paging

F6 Récupérer un appel

F5 Enregistrer un appel

F2 Transférer I'appel

Ctrl+T Transfert terminé

Ctrl +R Retenter le transfert d'un rappel

F3 Transfert vers la messagerie vocale

Maj + Ctrl +F10 Ajouter a la conférence

Le tableau continue ...
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Raccourci

Description

Maj + Ctrl + F11

Ajouter a la salle de conférence 1

Maj + Ctrl+ F12

Ajouter a la salle de conférence 2

Touches de raccourci de I'application

Raccourci Description
Suspendre Restaurer |'application
Accueil Basculer entre la vue normale et la vue compacte

Raccourcis BLF

Raccourci

Description

Ctrl +Alt+C

Appeler un membre du groupe BLF sélectionné

Ctrl +Alt +G

Affichage grandes icbnes BLF

Ctrl +Alt +S

Affichage petites icones BLF

Ctrl +Alt +1I

Affichage liste BLF

Ctrl +Alt+D

Affichage détails BLF

Ctrl +Alt +N

Organiser les icones BLF par nom

Ctrl +Alt +M

Organiser les icones BLF par numéro

Ctrl +Alt+U

Organiser les icones BLF par état

Ctrl +Alt +H

Organiser les icones BLF horizontalement

Ctrl +Alt +V

Organiser les icones BLF verticalement

Ctrl +Alt +R

Créer un nouveau groupe BLF

Ctrl +Alt +B

Créer un nouveau membre du groupe BLF

Ctrl +Alt +P

Modifier les propriétés du groupe/membre BLF

Raccourcis du répertoire

Raccourci Description

Ctrl+S Nouvelle recherche dans le répertoire

Ctrl +C Appeler I'entrée du répertoire sélectionnée
Ctrl+P Afficher les propriétés de I'entrée sélectionnée

Maj + Entrée

Afficher les détails de I'élément de recherche de I'entrée sélectionnée

Ctrl +E Envoyer un e-mail a l'utilisateur sélectionné
Ctrl +M Envoyer un message texte a l'utilisateur sélectionné
Ctrl+1I Envoyer un message instantané a I'utilisateur sélectionné
Ctrl+Y Vue Répertoire
Ctrl+F Vue Conférence
Ctrl+U Afficher/masquer les entrées d'utilisateur
Ctrl+G Afficher/masquer les entrées de groupe
Ctrl+D Afficher/masquer les entrées du répertoire
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Raccourcis pour

Touches de raccourci

les appels en attente

Raccourci

Description

Ctrl +Alt +A

Répondre a un appel en attente

Ctrl +Alt+L

Répondre a I'appel mis en attente depuis le plus longtemps

F8

Organiser une conférence avec les appels en attente

Ctrl +Alt + T

Transférer I'appel en attente

Ctrl +Alt+P

Modifier les propriétés du groupe/membre BLF

Raccourcis du mode de file d'attente

Raccourci Description

Maj + F1 Prise d'un appel de la file d'attente 1
Maj + F2 Prise d'un appel de la file d'attente 2
Maj + F3 Prise d'un appel de la file d'attente 3
Maj + F4 Prise d'un appel de la file d'attente 4
Maj + F5 Prise d'un appel de la file d'attente 5
Maj + F6 Prise d'un appel de la file d'attente 6
Maj + F7 Prise d'un appel de la file d'attente 7
Maj + F8 Prise d'un appel de la file d'attente 8

Raccourcis pour les outils
Raccourci Description

Maj + Ctrl + F4

Salle de conf. 1

Maj +Ctrl + F5

Salle de conf. 2

Maj + Ctrl +F1

Déverrouiller la porte 1

Maj + Ctrl + F2

Déverrouiller la porte 2

Maj +Ctrl +F3

Clavier de numérotation

Ctrl +V

Appeler la messagerie vocale

Raccourcis pour

les emplacements de parcage

Raccourci Description

Alt +F1 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 1
Alt +F2 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 2
Alt +F3 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 3
Alt + F4 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 4
Alt +F5 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 5
Alt +F6 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 6
Alt + F7 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 7
Alt +F8 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 8
Alt +F9 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 9

Le tableau continue ...
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Menus et controles

Raccourci Description
Alt +F10 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 10
Alt +F11

Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 11
Alt +F12 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 12
Maj + F9 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 13
Maj + F10 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 14
Maj + F11 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 15
Maj + F12 Parquer/déparquer I'appel dans I'emplacement de parcage 16

Liens connexes

Menus et contrdles a la page 11
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Chapitre 3 : Traitement des appels

Cette section couvre les principales commandes de traitement des appels fournies par
I'application.
Liens connexes

Répondre aux appels entrants a la page 23
Composer des chiffres DTMF a la page 24
Mettre les appels en attente a la page 25
Parcage et déparcage d'appels a la page 25
Répondre a des appels parqués a la page 26
Récupération des appels a la page 26
Basculement entre les panneaux Historique des appels et Appels en attente/BLF. a la
page 27
Surveillance des files d'attente a la page 27
Ajouter du texte de balisage d'appel a la page 28
Ouverture des portes contrblées a la page 29
Intrusion d'appel a la page 30
Envoyer des messages texte a la page 30
Envoi de messages instantanés a la page 31
Envoi d'un courrier électronique a la page 32
Faire une annonce a la page 33
Enreqgistrement des appels a la page 34
Recueillir vos messages vocaux a la page 34

Répondre aux appels entrants

A propos de cette tache

Lorsqu'un appel entrant est regu, le panneau Appel est encadré en rouge et affiche des
informations sur I'appelant. Si un fichier de script est associé au numéro entrant, le script
s'affiche dans le panneau d'appel sur la droite.
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Traitement des appels

= COMPANY ONE
Call Information
Calling Name: Company One All calls are to be announced
Calling Humber: 01707364416
Called Hame: Anne Webhb General Enquiries - Extension 123
Called Number: 209
Call Status: Alerting - Incoming
Duration: 00:05

Procédure
1. Pour répondre a un appel, effectuez I'une des opérations suivantes :

* Appuyez sur Entrée.

* Cliquez sur {t.

* Cliquez sur Actions > Répondre.

» Décrochez le combiné si vous utilisez votre téléphone.
» Double-cliquez sur le panneau Appel.

Lorsque vous répondez a un appel, les informations sur I'appelant sont indiquées en
vert.

2. Si un script s'affiche, pour le supprimer, cliquez sur Fermer script ou réappuyez sur
Entrée.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23

Composer des chiffres DTMF

A propos de cette tache

Vous pouvez utiliser le clavier téléphonique de la console pour composer les chiffres DTMF au
cours d'un appel.

Procédure

1. Pendant I'appel, cliquez sur Outils > Clavier de numérotation. Sinon, cliquez sur =
2. Sélectionnez Numérotation DTMF.

Tous les chiffres que vous composez sont envoyés a l'appel en cours sous forme de
chiffres DTMF.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23
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Mettre les appels en attente

Mettre les appels en attente

A propos de cette tache
Mettez un appel en attente afin d'effectuer une autre tache.
Procédure

1. Cliquez sur %= ou appuyez sur la touche F4.

Pour mettre I'appel en cours en attente et répondre au prochain appel en une seule
fois, appuyez sur F7.

Le panneau Appels en attente contient une liste de tous les appels en attente.

To

| From Held Hotes
i-binne Webb (... Betty Edmund.. 00:07

Triez la liste en cliquant sur I'en-téte de colonne correspondant.

Cliquez sur une ligne de la liste pour sélectionner I'appel a prendre en charge ou a
transférer.

4. Utilisez les icones en haut du panneau selon vos besoins.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23

Parcage et déparcage d'appels

A propos de cette tache

Vous pouvez parquer un appel pour gérer d'autres taches. Par exemple, un appelant entrant
doit parler a quelgu'un de toute urgence, mais cette personne n'est pas disponible. Vous
pouvez parquer l'appel dans I'emplacement 1, appeler la personne avec laquelle vous
souhaitez parler et lui dire de prendre I'appel sur I'emplacement 1.

Les appels restent en attente pendant un certain temps avant de revenir a I'opérateur. Pour
plus d'informations sur le délai de parcage, contactez votre administrateur systéme.

Il'y a 16 emplacements de parcage disponibles; Lorsqu'un appel est parqué dans I'un

des emplacements, le libellé du bouton fournit des informations sur I'appel. Lorsqu'un
emplacement de parcage est vacant, le libellé du bouton indique le numéro de I'emplacement.
Tous les opérateurs peuvent voir lorsque I'appel est pris en charge ou terminé. Tout le monde
peut répondre a un appel parqué.
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Traitement des appels

Procédure

1. Pour parquer un appel en cours, cliquez sur un bouton Emplacement de parcage libre
afin de le parquer sur I'emplacement choisi.

L'appel parqué affiche des informations sur l'appel, par exemple, le numéro de
I'appelant.

2. Pour déparquer un appel mis dans un emplacement de parcage, cliquez sur le bouton
Emplacement de parcage correspondant.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23

Répondre a des appels parqués

A propos de cette tache

Lorsque vous parquez un appel, toute personne connaissant le numéro de I'emplacement de
parcage peut y répondre.

Procédure

Pour répondre a un appel parqué, effectuez I'une des opérations suivantes :

+ Composez le code court par défaut *38*N+#, ou N est le numéro d'emplacement de
parcage.

« Si les utilisateurs de la console ont un bouton d'emplacement de parcage défini sur le
méme numéro d'emplacement de parcage, il fait référence a I'appel parqué. Les utilisateurs
peuvent cliquer sur le bouton pour prendre I'appel.

» Sur les téléphones Avaya dotés de boutons programmables, ils peuvent programmer des
boutons correspondant a des numéros d'emplacement de parcage spécifiques. Le bouton
indique quand un appel est parqué sur cet emplacement et peut étre actionné pour
déparquer l'appel.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23

Récupération des appels

A propos de cette tache

Vous pouvez essayer de récupérer le dernier appel entrant présenté a la console, y compris
les appels qui ont sonné mais qui ont été géreés ailleurs. Récupérez un appel si vous pensez
qu'il a été transféré vers le mauvais numéro ou s'il ne sonne toujours pas.

Lorsque vous travaillez dans un groupe d'utilisateurs de la console, vous pouvez récupérer un
appel qui vous a été présenté, mais auquel un autre utilisateur a répondu.

Procédure

Appuyez sur F6 ou cliquez sur Actions > Récupérer un appel.
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Basculement entre les panneaux Historique des appels et Appels en attente/BLF.

Liens connexes
Traitement des appels a la page 23

Basculement entre les panneaux Historique des appels
et Appels en attente/BLF.

A propos de cette tache

Vous pourrez basculer entre les panneaux Historique des appels de la console et Appels en
attente/BLF.

Procédure

Cliquez sur Afficher > H.
Liens connexes

Traitement des appels a la page 23

Surveillance des files d'attente

A propos de cette tache

Les groupements peuvent étre configurés avec la mise en file d'attente. Lorsque le nombre
d'appels en attente de réponse est supérieur au nombre d'agents disponibles pour répondre,
les appels supplémentaires sont mis en file d'attente. Vous pouvez faire en sorte que votre
console surveille jusqu'a 8 files d'attente de groupements.

Le nombre d'appels en attente est indiqué par un graphique a barres.

Gueue Mame: CustomerHelp
Callz in Gueue; 2

Recall Callz: 0

Status: Alarmed

Le nombre total d'appels est indiqué a la fin du graphique a b