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1. PRESENTATION GENERALE DE CVM-PHONEASSIST

CVM-PhoneAssist est un progiciel permettant de mettre en place des solutions de téléphonie
informatisée (téléphonitique).

Cela couvre tous les aspects de ce domaine :
1) Appels entrants :

- Serveur vocal interactif (SVI)
- Centres d'appels et CTI.

- Standard automatique.

- Messagerie vocale et unifiée.

2) Appels sortants :

- Automate d'appel (alertes, push d'information, marketing).
- Click2cCall

Afin de pouvoir proposer aux clients les meilleurs tarifs en ne facturant que ce qui est nécessaire et
utilisé, CVM-PhoneAssist a été décliné en plusieurs versions :

- CVM-PhoneAssist/SVI : serveur vocal interactif et standard automatique.
- CVM-PhoneAsist/MU : messagerie vocale et unifiée.

- CVM-PhoneAssist/CTI : centres d'appel, CTI et Click2Call.

- CVM-PhoneAssist/AA : automate d'appel.

Bien entendu, un méme automate CVM-PhoneAssist pourra combiner plusieurs de ces fonctions. Par
exemple, on utilisera un SVI pour effectue I'accueil des centres d'appel ou de la messagerie vocale.

C'est en fait un seul et méme module dont les différentes fonctions sont activées par une clef
logicielle. CVM n'a ainsi qu'une seule version a développer et maintenir, ce qui est un cage de qualité
et de robustesse.

Pour se raccorder au réseau téléphonique, CVM-PhoneAssist peut utiliser différentes technologies qui
peuvent étre combinées dans le méme automate :

- Lignes téléphoniques analogiques. Dans ce cas, il utilise des cartes Dialogic Diva Server. |
existe des modeles pour 2, 4 et 8 lignes. Elles sont disponibles pour des slots PCI/PCI-X ou
PCI Express.

- Lignes RNIS acces de base T0/S0. Dans ce cas, il utilise des cartes Primux. Il existe des
modéeles permettant de gérer 1, 2, 4 ou 8 acces de base, soit respectivement 2, 4, 8 et 16
communications simultanées. En dehors de la carte gérant un seul accés de base qui n'est
disponible que pour les slots PCI/PCI-X, les autres sont toutes également disponibles pour
des slots PCI Express.

Il est également possible d'utiliser un adaptateur USB permettant de gérer un accés de base.

- Lignes RNIS acces primaires T2/S2/E1. |l utilise des cartes Primux qui permettent de gérer 1,
2 ou 4 acces primaires, soit respectivement 30, 60 et 120 communications simultanées. Ces
cartes sont disponibles pour tous les formats de slot PCI.

- Voix sur IP (VolIP). Il utilise le progiciel ComISDN SIP Server qui, comme son nom l'indique,
permet de gérer des canaux vocaux SIP. Cette technologie permet de mettre en place des
configurations sans carte et, donc, peut fonctionner dans des environnements virtuel comme

VMWare.
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La premiere version de CVM-PhoneAssist a été mise sur le marché en 2002. Il aujourd’hui utilisé dans
tous les secteurs d'activité avec des automates de toutes tailles (de 1 a 150 canaux).

CVM a été créée en 1985. Son activité était déja la conception et la commercialisation de progiciels
systemes (CONVEXEC, ICA, CDSSERV, MULTIVIEW, RESLIM, etc..) et de communication (CVM-
TELEX, CVM-CONNECT, CVM-XFER, etc) pour le systeme d'exploitation mainframe VM (Virtual
Machine) d'IBM.
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2. PRESENTATION DE LA SOLUTION CVM-PHONEASSIST/CTI

CVM-PhoneAssist/CTI est un ensemble logiciel+matériel permettant de coupler les applications métier
avec la téléphonie.

Ses deux principales fonctions sont :

1) Traiter un appel entrant pour un numéro de téléphone spécifique et le passer a une personne
compétente (agent) faisant partie d’'un centre d’appels (call center).

2) Permettre a un agent, par un simple clic, de demander a étre mis en relation téléphonique
avec la personne dont la fiche est affichée.

Pour cela, CVM-PhoneAssist/CTI| doit disposer de ressources téléphoniques lui permettant de
détecter les appels, de les accepter, de les transférer, etc...

Il peut gérer aussi bien des lignes téléphoniques analogiques, RNIS accés de base (TO, 2 canaux),
RNIS acceés primaire (T2, 30 canaux) ou VolP (protocole SIP).

La plupart du temps, ces ressources de communication (canaux), sont fournies par un
autocommutateur (PABX ou IPBX). C’est lui qui achemine les appels entrants pour un call center vers
le serveur CVM-PhoneAssist/CTlI, qui se charge de transférer les appels vers les agents lorsque celui-
ci le lui ordonne, etc.

Il est cependant possible de mettre en place des fonctionnalités identiques sans disposer de PABX ou
IPBX. Les appels aboutissent au serveur CVM-PhoneAssist/CTI directement du réseau public.
Lorsque le serveur veut mettre en relation I'appelant avec un agent, au lieu d’effectuer un transfert
d’appel, il utilise un canal SIP pour appeler I'agent via un poste téléphonique SIP ou un logiciel
softphone. Le canal entrant et celui utilisé pour appeler I'agent sont alors interconnecté (aboutés). Il
faut noter que, avec cette méthode, deux canaux sont utilisés pendant tout le temps de la
communication.

2.1. Traitement des appels entrants

CVM-PhoneAssist/CTI se distingue des systemes CTI classiques par I'accueil des correspondants. En
général celui-ci est géré directement par la fonction ACD du PABX. C’est lui qui alloue les appels aux
agents en fonction de regles précises et rigides. La seule interaction avec le correspondant consiste a
diffuser des messages lui demandant de patienter.

La grande originalité et la puissance de CVM-PhoneAssist/CTI est qu'il integre la fonction SVI de
CVM-PhoneAssist. Cela lui permet d’accueillir les correspondants en exécutant un scénario créé a cet
effet. Suivant le call center appelé, CVM-PhoneAssist/CTI peut exécuter des scénarios différents.

Un méme serveur CVM-PhoneAssist/CTI peut traiter les appels pour plusieurs centres d’appels. Pour
cela, il suffit que les numéros appelés par les correspondants soient différents. Cette fonctionnalité
n'est pas disponible lorsque les appels sont recus via des lignes téléphoniques analogiques.

Lorsque le serveur détecte I'arrivée d’un nouvel appel, il exécute le scénario qui a été configuré en
fonction du numéro appelé. Ce scénario est créé tres simplement grace au module ScenarioMaker
inclus dans CVM-PhoneAssist.

Voici un exemple de traitement d'appel trés simple :
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Les différentes étapes sont les suivantes :

X Acceptation de I'appel et diffusion d’'un message de bienvenue.

X Recherche d’'un agent acceptant de traiter ce nouvel appel. Si c’est le cas, I'appel lui est
transféré via l'autocommutateur et le scénario se termine. En méme temps, la fiche du
correspondant peut s’afficher sur le poste de I'agent (voir plus loin).

X Si des agents sont présents mais qu’aucun n’a pu prendre d'appel, le correspondant en est
informé. On lui propose alors soit d’étre transféré au standard, soit de laisser un message
vocal.

X Si aucun agent n'est présent, on informe le correspondant que le centre d'appels est fermé,
on lui communique les horaires d’ouverture et on lui propose d’enregistrer un message vocal
qui sera envoyé dans une boite vocale ou dans une boite aux lettres.

Il est également possible d’effectuer des traitements plus sophistiqués. Dans I'exemple ci-dessous, on
demande au correspondant de saisir les deux chiffres de son département et on route son appel vers
le groupe de personnes qui s’occupe de sa région. Si celles-ci ne sont pas disponibles, on tente alors
de transmettre I'appel a un n’'importe lequel des agents présents. En cas d’échec, le correspondant
peut laisser un message.

Communications et VM CVM SAS
RCS Paris B 331 758 904 CVM-PhoneAssist/CTI Tel : 33 (0)1 43 67 09 03
SAS au capital de 38.112,25 Euros Couplage téléphonie/informatique www.cvm.fr

10 Cité Beauharnais - 75011 PARIS Page 7 sur 67



Communications et VM CVM SAS
RCS Paris B 331 758 904

SAS au capital de 38.112,25 Euros
10 Cité Beauharnais - 75011 PARIS

CVM-PhoneAssist/CTI

Tel : 33 (0)1 43 67 09 03
Couplage téléphonie/informatique

www.cvm.fr
Page 8 sur 67



La liste des agents susceptibles de traiter les appels d'un domaine donné est déclarée dans le
serveur :

A tout moment, un agent peut étre affecté ou retiré d’un ou plusieurs centres d’appels.

Chaque agent est défini par un code, son nom et un mot de passe.

Lorsqu’'un agent est prét a prendre des appels, il lui suffit d'en informer le serveur CVM-
PhoneAsssit/CTI via I'agent logiciel qui a été préalablement installé sur son ordinateur (voir plus loin).
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Il indique le numéro du poste téléphonique du bureau auquel il se trouve. Ainsi, les ordinateurs des
agents peuvent étre banalisés puisque le serveur saura comment lui passer les appels.

Lorsque le serveur CVM-PhoneAssist/CTI recherche un agent pour traiter un appel entrant, une
fenétre surgit sur l'ordinateur de tous les agents déclarés dans le centre d’appels correspondants et
ayant ouvert leur session :

Les numéros des appelants en attente, et éventuellement leurs noms s'ils sont connus du serveur,
apparaissent. Le nom du centre d'appel correspondant au numéro appelé est également indiqué.
Ainsi, les agents peuvent choir de prendre ou non I'appel suivant leurs compétences.

Il est possible de diffuser dans les hauts parleurs de I'ordinateur une sonnerie de téléphone ou tout
autre son (il s’agit d'un fichier wave). Le son peut méme étre différent suivant le call center qui a été
appelé.

L’appel est attribué au premier agent qui double clique sur une des lignes. L'appel disparait alors des
fenétres de tous les autres agents.

La partie basse de la fenétre affiche I'historique des appels regus ainsi que la fagcon dont ils ont été
traités.
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Au moment ou I'appel est transféré a I'agent, une commande peut étre automatiquement exécutée sur
le poste de I'agent. Elle dépend de I'application qu'il utilise. Son but est de provoquer I'ouverture du
dossier du correspondant grace a son numéro de téléphone.

La facon d’interfacer cette application avec I'agent logiciel CVM-PhoneAsist/CTI est décrite plus loin.

2.2.  Fonction « Numéroteur » (Click2Call)

CVM-PhoneAssist/CTI dispose également d'une fonction « numéroteur ». Son but est de permettre a
une personne de demander a étre mis en relation téléphonique avec la personne dont le dossier est
affiché et dont le ou les numéros de téléphone sont connus.

Ainsi, grace a un simple bouton comme celui-ci c'est le serveur qui appellera le
correspondant et le mettra en relation téléphonique avec la personne en ayant fait la demande. Si le
contact a plusieurs numéros de téléphone, il suffit alors d’en choisir un dans la liste comme dans cet
exemple :

La méthode a utiliser pour qu’une application puisse transmettre au serveur CVM-PhoneAssist/CT]
une demande de mise en relation téléphonique est décrite plus loin.

Il est également possible de saisir ou copier le numéro de téléphone a appeler puis de cliquer sur le
bouton « Appeler »
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3. AUTOMATE CVM-PHONEASSIST/CTI

L’automate CVM-PhoneAssist/CTI doit étre installé sur un ordinateur sous Windows XP ou 2003 (ou
2000). Il est souvent dédié a cette fonction bien que ce ne soit pas obligatoire. Il doit fonctionner en
permanence. Pour pouvoir permettre un arrét de I'automate, il est recommandé de mettre en ceuvre
un fonctionnement de type cluster. Deux serveurs identiques fonctionnent en paralléle et recoivent les
appels du PABX. Au cas ou l'un des deux n'était plus disponible, le PABX transférerait
momentanément tous les appels a l'autre.

C’est I'élément majeur de la solution CTI de CVM. C’est lui qui gére les ressources de communication

téléphoniques (cartes analogiques ou RNIS, drivers SIP), qui recoit les appels des correspondants,
les accueille, avertit les agents, leur transfert I'appel, etc.

3.1. Installation

Commencez par installer les drivers SIP, la carte ISDN ou analogique en suivant les indications
figurant dans le manuel contenu dans la boite qui vous a été livrée

CVM-PhoneAssist/CTI est livré sous forme d'un exécutable auto-installable. Exécutez simplement le
module CVM-PhoneAssist.exe.
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Par défaut, CVM-PhoneAssist/CT| s'installe dans le répertoire \PhoneAssist du disque systeme.
Vous avez la possibilité d’'indiquer un autre répertoire d’'installation.
Cliguez ensuite sur « Suivant » pour continuer l'installation.
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Cliquez ensuite sur « Installer » pour que le progiciel soit installé :

Cliquez enfin sur le bouton « Terminer » quand tous les fichiers ont été copiés.
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La boite de dialogue « CVM-PhoneAssist Server Start Manager » apparait alors.

Le paragraphe suivant explique son usage.

3.2. Mode de démarrage

Lorsque l'installation est compléte, ou en sélectionnant

Démarrer | Programmes | CVM-PhoneAssist | Mode ded  émarrage

la boite de dialogue suivante apparait :
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Il s’agit de l'application « CVM-PhoneAssist Start Manager » qui vous permet de choisir comment
CVM-PhoneAssist démarrera sur ce micro-ordinateur.

Vous pouvez chaisir :

Manuel Pour lancer I'application, vous devrez sélectionner :
Démarrer | Programmes | CVM-PhoneAssist | Exécution
A I'ouverture CVM-PhoneAssist sera automatiquement exécuté dés qu'une session sera ouverte

de la session sur ce micro-ordinateur. Il ne pourra fonctionner correctement que si le compte
dispose des droits d’administration locale.

En service CVM-PhoneAssist sera automatiquement lancé en mode service dés le démarrage
de Windows, méme sans qu’une session ne soit ouverte.
Voir ci-aprés les remarques concernant ce mode de démarrage.

Aprés avoir modifié le choix du mode de démarrage, cliquez sur le bouton « Appliquer ».Vous pouvez
ensuite cliquer sur « Quitter » pour que I'application se termine ou bien cliquer sur « Exécuter » pour
lancer immédiatement I'application suivant le mode sélectionné.

Si vous choisissez le mode de démarrage en service, une fenétre de paramétrage apparait :

En effet, dans ce cas, pour pourvoir accéder a des ressources réseau (répertoires, imprimantes) et
pour pouvoir afficher ses fenétres, CVM-PhoneAssist/CTI est lancé avec un compte utilisateur local ou
réseau. |l doit de toutes fagons étre administrateur local. S'il s’agit d’'un compte local, laissez la zone

« domaine » vide.

Remarques sur le fonctionnement en service :

Le principal intérét est que CVM-PhoneAssist/CTI démarrera en méme temps que Windows, sans devoir
ouvrir une session avec un code utilisateur. Il pourra également étre arrété et redémarré depuis un autre
poste administrateur du réseau.

Le service est configuré pour démarrer automatiquement avec Windows. Pour l'arréter et le redémarrer,
utilisez I'icbne « Services » du panneau de configuration.

Le mode de démarrage peut a tout moment étre modifié en ré-exécutant ce module CVM-PhoneAssist Start
Manager.
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3.3. Utilisation

Lorsque CVM-PhoneAssist/CTI est démarré, une fenétre comme celle-ci est affichée :

La partie centrale de la fenétre est un tableau contenant une ligne pour chaque canal téléphonique
détecté par CVM-PhoneAssist/CTI. Les différentes colonnes indiquent I'état du canal et montrent son
activité en temps réel.

La partie basse de la fenétre montre les compteurs d’activité du serveur. La premiére ligne contient
les compteurs des traitements de la journée alors que la seconde ligne montre ceux cumulés depuis
l'installation du serveur.

Le compteur "Requétes" indique le nombre de requétes d'appel en attente de traitement et en cours.
Le compteur "En cours" indique le nombre de requétes qui sont en cours de traitement.

Le compteur "Communications en cours" indique le nombre de canaux actuellement utilisés.
Le compteur "Maximum de communications" indique le nombre maximum de canaux qui ont été
utilisés simultanément depuis le démarrage de I'application.

Le menu et la barre d’outils en haut de la fenétre permettent de gérer et de configurer le serveur. Les
différentes actions disponibles sont décrites ci-aprés.

3.3.1. Paramétrage

Pour configurer I'environnement dans lequel va fonctionner le serveur CVM-PhoneAssist/CTI, cliquez
sur le bouton « Paramétres » ou sélectionnez « Configuration | Parametres » dans le menu de la
fenétre.

La partie gauche de la fenétre permet de sélectionner une page de configuration.
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3.3.1.1. Page « Général »

Si vous le souhaitez vous pouvez sélectionner la langue anglaise au lieu du francais. Vous devrez
redémarrer CVM-PhoneAssist/CTI pour que cette option soit activée.

Il est possible de faire afficher une fenétre de type console. Celle-ci permet de suivre tous les
traitements effectués par le serveur. En cochant cette case, la fenétre console est automatiquement
affichée au démarrage de CVM-PhoneAssist/CTI.

CVM-Alert est un autre progiciel de CVM. Son réle essentiel est de surveiller des serveurs, process,
ressources et matériels et de déclencher des alertes en cas de détection d’'anomalie. Lorsque I'agent
CVM-Alert est installé sur la méme machine que CVM-PhoneAssist/CTI, en cochant cette case, des
alertes pourront étre envoyées a 'automate CVM-Alert en cas d’anomalie détectée par le serveur
CVM-PhoneAssist/CTI.

Communications et VM CVM SAS
RCS Paris B 331 758 904 CVM-PhoneAssist/CTI Tel : 33 (0)1 43 67 09 03
SAS au capital de 38.112,25 Euros Couplage téléphonie/informatique www.cvm.fr

10 Cité Beauharnais - 75011 PARIS Page 18 sur 67



Pour chaque appel regu et émis, CVM-PhoneAssist/CTI ajoute un enregistrement dans un fichier
journal. Les différents types de journaux sont décrits a la fin de cette documentation.

La périodicité des journaux est paramétrable en cliquant sur la liste de choix (aaaa est 'année, mm le
mois et jj le jour) :

Type Journaux des messages |Journaux des messages |Journaux des SMS recus
émis abandonnés

Unique SNTJournal.CSV ERRJournal.CSV RCVJournal.CSV

Quotidien SNTaaaammijj.CSV ERRaaaammjj.CSV RCVaaaammijj.CSV

Mensuel SNTaaaamm.CSV ERRaaaamm.CSV RCVaaaamm.CSV

Annuel SNTaaaa.CSV ERRaaaa.CSV RCVaaaa.CSV

Aucun Pas de fichier journal Pas de fichier journal Pas de fichier journal

Le fonctionnement de CVM-PhoneAssist/CTI est subordonné a une clef logicielle que vous fournit

CVM. Cette clef est calculée en fonction du disque dur sur lequel est installé le serveur, du nombre de
canaux pouvant étre gérés, des fonctions CVM-PhoneAssist que vous avez acquises et, au début,
d’'une date limite d'utilisation. Pour obtenir une clef d'utilisation contactez CVM au 33 (0)1 43 67 09 03
ou par e-mail a cvm@cvm.fr et indiqué le numéro de série du disque affiché dans le rectangle vert.

Vous devez également saisir le nom de votre société ainsi qu’un identifiant pour le serveur. Au cas ou
plus d’'un serveur CVM-PhoneAssist/CTI fonctionnerait en paralléle, ils devront impérativement avoir
chacun des identifiants différents.

Tous les messages de fonctionnement qui apparaissent dans la fenétre de la console sont également

stockés dans un fichier historique quotidien. Le nom de ce fichier est la date du jour sous la forme
jimmaaaa.log et ils se trouvent dans le sous-répertoire Logs. Vous pouvez indiquer ici le nombre de
jours pendant lesquels ces fichiers seront conservés. Les fichiers ayant dépassés le nombre de jours
indiqué sont automatiquement supprimés a minuit. Une valeur a 0 signifie que les fichiers ne sont
jamais supprimes.

Les agents logiciels CVM-PhoneAssist/CTI qui seront installés sur les postes des agents des call centers
communique avec I'automate CVM-PhoneAssist en TCP/IP. Par défaut, le port IP utilisé est 2957. Au cas ou |l
serait modifié ici, il faudra également le modifier dans le paramétrage de tous les agents (voir plus loin).

3.3.1.2.

Page « Messagerie »

Communications et VM

RCS Paris B 331 758 904
SAS au capital de 38.112,25 Euros

10 Cité Beauharnais -

75011 PARIS

CVM-PhoneAssist/CTI

Couplage téléphonie/informatique

CVM SAS

Tel : 33 (0)1 43 67 09 03
www.cvm.fr
Page 19 sur 67



CVM-PhoneAssist peut envoyer des messages d’alerte. Il peut également envoyer des fichiers de
rapport vers des administrateurs. Enfin, il peut envoyer en piéce jointe des messages vocaux
enregistrés par des correspondants.

Pour cela, il peut utiliser deux méthodes au choix : par SMTP ou par Lotus Notes.

Lorsque Lotus Notes est chaisi, il est nécessaire de créer un nouvel utilisateur Notes pour CVM-
PhoneAssist et d’installer et de configurer ce client Notes sur le micro-ordinateur ou fonctionnera
CVM-PhoneAssist .

Dans ce cas, sélectionner « Par Lotus Notes » dans le cadre « Envoi des messages ».

Si au contraire, on doit faire appel a un serveur SMTP pour effectuer les envois, sélectionner « Par
SMTP » dans le cadre « Envoi des messages ». Ce choix déverrouille les zones de saisie du cadre
« Connexion au serveur SMTP ».

Indiquez dans la premiére zone le nom d’h6te ou I'adresse IP du serveur SMTP.

Saisissez dans la seconde zone le nom d’émetteur qui sera utilisé pour I'envoi des e-mails.

Enfin, dans la troisieme zone de saisie, entrez I'adresse messagerie
qui sera utilisée. Certains serveurs SMTP peuvent exiger que cette
adresse corresponde réellement a un utilisateur déclaré. Une fois ces
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informations saisies, cliquez sur le bouton
« Tester... ». Une tentative de connexion
au serveur SMTP est alors tentée. Si le
serveur l'accepte, la boite de dialogue
suivante s’affiche :

Par contre en cas d’échec une boite de dialogue comme celle-ci vous en informera :

Vous devrez alors corriger les informations saisies et tester a nouveau la connexion.

Vous pouvez vérifier, par exemple, que vous pouvez communiquer en IP avec le serveur en utilisant
la commande PING.

En cas d'échec, vérifiez que le ou les adresses des serveurs DNS sont bien configurées ou que votre
fichiers \WINNT\SYSTEM32\DRIVERS\ETC\HOSTS contient bien le nom du serveur avec la bonne
adresse.

3.3.1.3. Page « Téléphonie »

Indiquez dans cette zone le code téléphonique du pays dans lequel le serveur fonctionne (33 pour la
France).

Sélectionnez ici la méthode que doit utiliser CVM-PhoneAssist/CTlI, lorsqu’il doit transférer un appel.
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Aboutement de Lorsque les canaux téléphoniques ne sont pas fournis par un PABX mais

lignes directement raccordés au réseau public, ou que le PABX ne supporte pas les
transferts d’appel, ce choix permet de simuler les transferts d’appel. En fait, CVM-
PhoneAssist/CTI va utiliser un canal libre pour appeler le correspondant et va
interconnecter les canaux (abouter). Pendant toute la durée de la communication,
deux canaux seront donc occupés.

Fait par la carte  La plupart du temps, c'est ce choix qui devra éter fait. Cela indique que c’est la
carte (ou le driver SIP) qui va demander au PABX ou IPBX de transférer I'appel.
Des que la communication est établie le canal (ou les canaux, voir ci-dessous)
sont libérés.

Fait par le Ce choix est réservé a certains anciens PABX tels que le 4200 qui ne supporte

PABX pas la fonction de transfert d’appel piloté par la carte.

Lorsque le transfert est effectué par la carte (voir ci-dessus), certains PABX sont capables de
I'effectuer via le canal ayant recu I'appel. Dans ce cas, cocher cette case. Cela signifie que, si le
PABX ne permet pas cette fonction, il faut qu’il reste au moins un canal libre juste pendant le temps
du transfert.

Indiquez ici de combien de chiffres sont composés les numéros de poste téléphoniques lorsque CVM-
PhoneAssist/CTI est relié a un autocommutateur.

Spécifiez le ou les chiffres & composer pour obtenir un accés au réseau téléphonique public. Laissez
cette zone a vide si le serveur est directement relié a ce réseau.

Indiquez ici le numéro a composer pour obtenir le standard de I'entreprise. Laissez cette zone a vide
si le serveur est directement relié a ce réseau.

Lorsque CVM-PhoneAssist/CTI doit appeler un correspondant (transfert vers un agent, fonction
Click2Call), ce paramétre indique le temps d’attente maximum de décroché en secondes. Si le
correspondant n'a pas décroché au boit de ce temps, I'appel est abandonné et considéré comme
échoué.

Indiquez ici le temps d’enregistrement maximum en secondes pour un message vocal.

Permet d’indiquer au bout de combien de secondes de silence les enregistrements de messages
seront arrétés.
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Lorsque le PABX présente le numéro de I'appelant, il arrive qu'il ajoute un préfixe (0, en général). De
ce fait, CVM-PhoneAssit/CTI n'arrive plus a reconstituer le vrai numéro de I'appelant.

Lorsqu’un appel arrive sur le serveur, si, par exemple, vous voyez dans la log « appel du numéro
00143670903 », cela indique que le PABX a ajouté un 0.

Lorsqu'il effectue un aboutement, par défaut, CVM-PhoneAssist propage le numéro de I'appelant afin
gu’il soit présenté au destinataire de I'appel. Cette option permet de supprimer cette fonctionnalité.
Dans ce cas, le numéro présenté a la personne appelée dépend du paramétrage du canal dans le
PABX.

3.3.2. Gestion des canaux

Par défaut, CVM-PhoneAssist active tous les canaux téléphoniques qui sont disponibles. Tous les
types de traitement sont autorisés. Il est possible de désactiver certaines fonctions canal par canal,
voire d’en désactiver certains.

Pour cela, cliquez sur le bouton « Canaux » dans la barre d’outils.

Une fenétre comme celle-ci apparait :
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Les cases a cocher vous permettent, pour chague canal, d’activer ou non une fonction :

Appels externes Si cette case est décochée, CVM-PhoneAssist n'utilisera pas le canal pour
appeler un correspondant a I'extérieur (qui n’est pas raccordé au PABX).
Cela concerna aussi bien la fonction Automate d’Appels de CVM-
PhoneAssist/AA que la fonction d’aboutement qui peut étre appelée via un
scénario ou pour appeler un agent d'un call center travaillant a distance.

Appels internes Si cette case est décochée, CVM-PhoneAssist n'utilisera pas le canal pour
appeler un correspondant interne (qui est raccordé au PABX). Cela
concerna aussi bien la fonction Automate d’Appels de CVM-
PhoneAssist/AA que la fonction d’aboutement qui peut étre appelée via un
scénario ou pour appeler un agent d’'un call center.

Réception Si cette case est décochée et qu'un appel est présenté par le PABX ou le
réseau public sur le canal, CVM-PhoneAssist ne décrochera pas. L'appel
est simplement ignoré, il n’est pas rejeté.

Certains PABX exigent que, lors d’'un appel téléphonique sortant, le numéro de poste correspondant a
la ligne soit fourni par I'application. La colonne « Poste » permet d'indiquer ce numéro.

3.4. Fonctionnement

Dés que CVM-PhoneAssist/CTI est démarré, il initialise les cartes détectées ainsi que tous les canaux
gu’elles gérent. De méme, toutes les taches composant le serveur sont démarrées. Il n’y a donc rien
de spécifique a effectuer pour que celui-ci soit prét a traiter les requétes qui lui sont soumises et traiter
les appels qui lui sont présentés.

Comme il a été indiqué au chapitre précédent, CVM-PhoneAssist/CTI dispose d'une fenétre de
console affichant tous les messages de fonctionnement et, éventuellement, d’anomalies produites par
les différentes taches du serveur. Cette fenétre est automatiquement affichée au démarrage si cette
option a été sélectionnée. Elle peut également étre affichée a la demande en cliquant sur le bouton
« Voir » puis en sélectionnant « Console ». Ce choix est également accessible via le menu « Voir ».
La fenétre console mémorise automatiquement sa taille et sa position.

Exemple de fenétre de console :
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Tous les messages affichés sont également stockés dans un fichier historique quotidien. Le nom de
ce fichier est la date du jour sous la forme jjmmaaaa.log et ils se trouvent dans le sous-répertoire
Logs.

3.5. Table CONTACTS

La table Contacts qui fait partie de la base MySql Phoneassist est destinée a contenir la liste de tous
les contacts de la société. Ainsi, lorsqu’un correspondant appelle, si son numéro de téléphone est
présenté et s'il est trouvé dans la table, CVM-PhoneAssist/CTI indiquera le nom et la société de
I'appelant dans la log et les tables historiques mais surtout, ces informations seront présentées aux
agents lorsque la fenétre les informant d’'un appel a traiter leur est affichée :
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Il est donc fortement recommandé de mettre en place des procédures d’'alimentation automatique de

cette table.

Structure Table Contacts

Champs Type
nUniqueld bigint
strldent Varchar
strLastName varchar
strFirstName varchar
strCompany varchar
strPhoneNumberl varchar
strPhoneNumber 2 varchar
strGsmNumberl varchar
strGsmNumbe?2 varchar
strwho varchar
dLastDateUpdate datetime

Taille

20
100

100
100
100
100
100
100
100
100

Null
autorisé

Non

Non (peut
étre changé
a oui)

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Commentaires

Clé primaire auto incrément
Identifiant unique de I'enregistrement
pour mise a jour ultérieure, le
nUniqueld peut étre utilisé a la place
Nom

Prénom

Société

Téléphone1

Téléphone2

GSm1 @

GSM2 @)

Non utilisé

Date de derniere mise a jour de
I'enregistrement

Format : AAAA-MM-JJ HH:MM:SS

) les numéros des téléphones fixes sont de la forme + indicatif pays téléphone

Exemples

+33143670903 France
+3292650270 Belgique
+2215326954 Sénégal

@) les numéros des téléphones portables (GSM) sont de la forme + indicatif pays téléphone

Exemple : +33615522326 France
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4. AGENT CVM-PHONEASSIST/CTI

Comme il a été indiqué précédemment, la solution CVM-PhoneAssist/TI, en plus de I'automate de
communication, intégre un agent logiciel qui soit étre déployé sur les postes Windows (toute version)
des agents des centres d’'appels.

C’est lui qui, entre autre, affiche la fenétre surgissante qui informe les agents de I'arrivée d’'un nouvel
appel a traiter.

NB : l'utilisation de ce module n’'est pas obligatoire. En effet, une DLL incluse dans notre package
vous permet d'implémenter vous-mémes les fonctions équivalentes. Elle est décrite plus loin au
chapitre « API ».

4.1. Installation et mise a jour

L'agent logiciel CVM-PhoneAssist/CTl est un module auto-installable. Il s’agit du module CVM-
PhoneAssistAgentinst.exe qui se trouve sur le CD CVM-PhoneAssist.

Cette application est dotée d'un systeme qui lui permet de se mettre a jour automatiquement d’elle-
méme en cas d'installation d’'une nouvelle version de cet agent. Pour que ce systéme puisse
fonctionner, il est nécessaire de suivre la procédure décrite ci-apres.

Tout d’'abord, il faut créer un répertoire partagé qui devra étre accédé en permanence par tous les
agents. Copiez dans celui-ci le module CVM-PhoneAssistAgentinst.exe.

Copiez dans ce répertoire également tous les fichiers nécessaires au fonctionnement de I'agent
logiciel :

- Tous les programmes ou scripts que vous avez développé pour effectuer la montée de fiche
sur appel entrant (voir plus loin, le chapitre sur les API).

- Tous les fichiers wave que vous souhaitez que I'agent diffuse lors de la présentation d’'un
appel a traiter. L’agent recherche d’abord un fichier nommeé xxxxxxx.wav ou xxxxxx est le nom

du centre dappels concerné. Sl ne le trouve pas, il recherche Ile fichier
PhoneAssistAgent.wav. S'il trouve un wave, il le diffuse dans les hauts parleurs de
I'ordinateur.

Sur chaque poste agent, il suffit ensuite d’exécuter le module CVM-PhoneAssistAgentinst.exe :
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Par la suite, il suffira de copier dans le répertoire d'installation les nouveaux programmes de montée
de fiche, ou les nouvelles versions, ainsi que les waves pour qu’ils soient automatiquement pris en
compte par les agents de maniére entierement automatique et transparente.

De méme, au cas ou CVM vous fournirait une nouvelle version de I'agent logiciel (le module
PhoneAssistAgent.exe), il vous suffirait de le copier dans ce méme répertoire partagé. L’agent en
cours d’'exécution sur les postes des agents détectera cette nouvelle version et la mettra
automatiquement en service, ce qui provoquera un redémarrage du module et donc une reconnexion
au serveur (voir ci-dessous).

Grace a cette technique, vous pouvez faire évoluer les applications utilisées par vos agents sans
devoir intervenir sur tous leurs postes a chaque fois.

4.2, Utilisation

L’agent est normalement automatiquement lors de I'ouverture de la session Windows. Il est symbolisé
par un petit téléphone jaune en bas a droite de I'écran a c6té de I'heure :

Lorsque la session Windows est lancée, la fenétre suivant s’ouvre :
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Toutes les zones de saisie, excepté le mot de passe, sont pré-renseignées avec les valeurs de la
précédente session. Vous pouvez les modifier au cas ou vous utiliseriez un ordinateur différent.

La zone code utilisateur vous identifie aupres du serveur (voir plus loin comment déclarer les agents).
Le mot de passe qui doit vous étre fourni par 'administrateur.

Le numéro de poste est le numéro interne du poste téléphonique que vous utilisez. Il est normalement
également possible de travailler a distance di moment que I'ordinateur peut communiquer en TCP/IP
avec l'automate CVM-PhoneAssist/CTI. Dans ce cas, il faut saisir ici le numéro de téléphone a 10
chiffres auquel 'automate devra vous passer les appels.

Le serveur CVM-PhoneAsssit est I'adresse IP ou le nom d’héte du serveur vocal. Vous ne devez pas
le modifier.

Saisissez le mot de passe et cliqguez sur OK.

La boite de dialogue suivante vous confirme que le serveur vous a accepté :

Dans la négative, une boite de dialogue vous en donne la cause. Vous devez alors corriger I'erreur et
resoumettre la demande. Attention : il est indispensable de respecter les majuscules/minuscules dans
le mot de passe.

La fenétre suivante reste affichée :
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Le texte en bas a gauche a c6té gu téléphone indique « Connecté »,/ce gui signifie que vous étes prét
a recevoir des appels. S'il indique\'Reconnexion automatique”, cela signifie que le serveur vocal est
en cours de redémarrage. La communication avec lui sera automatijquement rétablie des qu'il sera a
nouveau disponible.

La liste de choix en haut a droite permet de choisir une présentation différente pour cette fenétre.

Si vous souhaitez que le serveur ne volis présente plus les nouveaux appels temporairement, cliquez
sur le bouton représentant une ampoule éteinte. La fenétre devient alors :

Dés que vous étes a nouveau disponible pour traiter des appels, cliquez sur le bouton représentant
une ampoule allumée.

A la fin de la journée, ou si vous vous apprétez a utiliser un nouvel ordinateur, cliquez sur le bouton
montrant une porte ouverte. Cela permet d’interrompre toute communication avec le serveur.

Le fait de fermer la session Windows ou d’arréter I'ordinateur a le méme effet.

Pour ouvrir a nouveau la session, cliquez sur le bouton représentant un - Cela provoque
I'affichage de la boite de dialogue d’'identification comme | ouverture de la session Windows.
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A tout moment, vous pouvez cliquer sur le bouton « Réduire ». Cela a pour effet de faire disparaitre la
fenétre. Néanmoins, I'icbne en bas a droite reste active et un double clic sur celle-ci provoque le ré-
affichage de la fenétre. Vous pouvez également effectuer un clic droit sur cette icone. Cela provoque
I'ouverture d’'un menu contextuel. Choisissez alors « Voir la fenétre ».

C’est également via ce menu, qu'il est possible de changer le port TCP/IP de communication avec
'automate CVM-PhoneAssist/CTI et de spécifier le port qui a été configuré dans la fenétre de
paramétrage de celui-ci (voir page 18).

Pour arréter complétement I'agent CVM-PhoneAssist/CT], il faut cliquer sur la croix rouge en haut a
droite de la fenétre ou effectuer un clic droit dur I'icéne prés de I'heure puis sélectionner « Stopper
CVM-PhoneAssist Agent ». Pour le redémarrer, vous pourrez ré-ouvrir la session Windows, ou
sélectionner Démarrer | Programmes | CVM-PhoneAssist | CVM-PhoneAssist.

Quand un appel est présenté, la fenétre est automatiquement affichée sur tous les postes des agents
préts a prendre des appels. Elle montre le ou les appels en attente.
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Pour prendre I'appel présenté, il suffit de cliquer sur le bouton « Accepter ». Lorsque plusieurs appels
sont présentés simultanément, et que I'on veut choisir un autre appel que le premier, il suffit de faire
un double-clic sur la ligne souhaitée dans le tableaw.

L’appel sera attribué au premier agent qui I'acceptera. Dés que I'appel a été transféré a un agent, il
disparait de la fenétre de tous les agents. Il peut donc arriver que vous effectuiez un double-clic mais
que votre téléphone ne sonne pas et qu’aucune fiche ne soit montée a I'écran. Cela signifie
simplement qu’un autre agent a été plus rapide. La fenétre vous montre alors quel agent a pris
I'appel :

Si le serveur n'arrive pas a transférer I'appel au premier agent qui en a fait la demande, il tentera de le
transférer au suivant.

En méme temps que I'appel est transféré a I'agent, si une application a été paramétrée pour effectuer
la montée de fiche, elle est exécutée par I'agent logiciel.

4.3. Fonction « Numéroteur »

Comme il est expliqué au chapitre API, toute application peut faire appel a I'agent CVM-
PhoneAssist/CTI pour demander a ce que I'agent soit mis en relation téléphonique avec un numéro de
téléphone qu’il fournit.

Par exemple, dans notre progiciel de CRM pour Lotus Notes Assist-Monitor, dans tous les masques
ou est indiqué de numéro de téléphone d’'un contact ou d'une société, il y a un bouton appeler :

. Si vous cliquez sur celui-ci et que la fiche ne contient qu’un seul numéro de téléphone,
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c’est lui qui sera utilisé par le serveur pour appeler. S'il y a plusieurs possibilités, une liste de choix est
présentée :

Sélectionnez le numéro qui vous intéresse et cliquez sur OK. Veuillez auparavant vérifier que le
numéro est correct. En effet, s'il a été mal renseigné dans I'annuaire, le serveur n'arrivera pas a
composer le numéro correct.

Deés que la demande a été transmise au serveur, votre téléphone sonne (vous ne devez utiliser cette
fonction que si votre téléphone est libre). Quand vous le décrochez vous entendez le traitement de
I'appel comme si vous aviez composé le numéro vous-mémes sur votre téléphone.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de I'agent pour demander a étre mis en relation avec un
correspondant. Pour cela, vous devez étre connecté a I'automate CVM-PhoneAssist/CT]I.

Vous pouvez alors saisir ou copier le numéro de téléphone a appelerpuis cliquez sur le bouton

« Appeler ».
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5. MISE EN PLACE D'UN CENTRE D’APPELS

Un centre d’appel est défini par plusieurs éléments :

- Le scénario qui va accueillir 'appel et tenter de le transmettre a un agent.

- Le numéro de téléphone spécifique qu'appelle les correspondant souhaitant parler a un agent
pour traiter un sujet précis.

- Laliste des agents composant le centre d'appels et qui ont donc les compétences pour traiter
ses appels.

- L’application spécifique optionnelle qui va effectuer la montée de la fiche du correspondant
lorsque son appel est transféré a I'agent.

5.1. Scénario d’accueil des correspondants

Afin de permettre une gestion adaptée et compléete des appels pour un centre d’appels, il faut mettre
en ceuvre un scénario qui va accueillir le correspondant et qui va tenter lui passer un agent. La
création d’'un scénario s'effectue au moyen de I'éditeur graphique ScenarioMaker qui est inclus dans
CVM-PhoneAssist. Une documentation spécifique décrit son utilisation.

CVM-PhoneAssist/CTI est livré avec un scénario simple pour centre d’appels. Il se nomme CallCenter
et est créé dans le répertoire PhoneAssist\Samples. Pour pouvoir I'éditer et I'adapter avec
ScenarioMaker, copiez le fichier PhoneAssist\Samples\CallCenter.wfl et le répertoire
PhoneAssist\Samples\CallCenter dans PhoneAssist/Scripts.

Exécutez ensuite ScenarioMaker :

Démarrer | Tous les programmes | CVM-PhoneAssist | Editeur de scénario

Et ouvrez le scénario CallCenter :
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Un double-clic sur un des nceuds ouvre une boite de dialogue montrant toutes ses propriétés. Vous
trouverez ci-apres un descriptif des principaux nceuds de ce scénario. Nous vous remercions de vous
reporter a la documentation de ScenarioMaker pour en découvrir toutes les possibilités et toute la
puissance qui vous permettront d’étendre a volonté ce modéle ou d’en construire un entiérement
nouveau.

Les noeuds concernent la diffusion de messages vocaux qui peuvent étre
synthétisés si vous disposez d’'une licence Acapela (en option avec la licence CVM-PhoneAssist) ou
enregistrés via un micro connecté a la carte son. Vous pouvez également les faire enregistrer par un
studio professionnel. Dans ce cas, demandez leur de vous fournir des fichiers waves ayant les
caractéristiques suivantes : PCM 8 Khz 16 bits mono.

Le nceud permet d’'effectuer des traitements différents lorsque I'appel est présenté en
dehors des heures d’'ouverture théorique du centre d’'appel.
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Dans notre exemple, nous indiquons a CVM-PhoneAssist que le centre d’appels est fermé le week-
end, les jours fériés et de 20HO0 a 8HOO du matin les jours de la semaine.

Le nceud le plus important est celui qui va permettre de tenter de passer I'appel a un agent :

On y indique le nom du centre d’appels concerné tel qu'il est déclaré dans la configuration de

'automate CVM-PhoneAssist/CTI (voir plus loin). On sélectionne la méthode a utiliser pour rechercher
un agent :
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- Tous les agents connectés sont informés d'un nouvel appel a traiter. C'est le premier qui
I'accepte qui le traite.

- Les agents sont interrogés un aprés l'autre jusqu’a ce que I'un d’eux accepte de prendre
I'appel.

La troisieme méthode concerne les installations de CVM-PhoneAssist couplées avec le logiciel de CTI
de la société CoreBridge.

On indique également le temps d’attente maximum en secondes pour qu’un agent accepte I'appel. Si
I'appel est traité avant ce délai, I'appel est transféré et le scénario s'arréte.

Dans la négative, il se poursuit (voir ci-dessous).
Il'y a également deux options a votre disponibilité :

- Lorsque 'automate CVM-PhoneAssist/CTI n'est pas raccordé a un PABX, il utilisera un autre
canal pour appeler I'agent et I'interconnectera avec celui ayant recu I'appel. Dans ce cas, les
deux canaux resteront occupés tout le temps de la conversation.

- L’automate utiliser exclusivement un canal SIP (VolP) pour appeler 'agent. Comme avec
I'option précédente, il s’agit d’'une interconnexion (aboutement) et les deux canaux resteront
occupés pendant toute la communication également.

Au cas ou aucun agent n'a pris I'appel, le scénario se poursuit donc. Cela peut arriver dans deux cas
qui peuvent étre traités séparément ou non :

- Il n’y a aucun agent connecté a I'automate. Dans ce cas, on considére que le centre d’appels
est fermé.

- llyaau moins un agent connecté. Aucun n’a pas accepté I'appel (soit ils n’ont pas cliqué, soit
ils se sont mis en état « ne pas déranger ».

Dans le scénario, a ce stade, il serait possible de proposer différents choix a l'interlocuteur : patienter,
étre transféré a une opératrice ou a un autre centre d’appels, enregistrer un message vocal...
En dehors du choix de patienter, les autres sont implémentés par cet exemple de scénario.

Comme il est expliqué dans la documentation, il est possible, directement dans ScenarioMaker de

simuler un appel entrant en cliquant sur ce bouton :

Lors de la simulation de la recherche d’'un agent, ScenarioMaker vous demande quel traitement
effectuer :
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Aprés avoir adapté le scénario, vous pouvez le sauvegarder sous un nom différent via le menu de
ScenarioMaker : Fichier | Enregistrer sous...
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5.2.  Activation du scénario

Aprés avoir créé ou adapté un scénario, il faut le déclarer dans la configuration de I'automate. Pour

cela, dans la barre d’outils cliquez sur le bouton suivant :

La fenétre suite apparait :

Cliquez sur le bouton « Ajouter... » :

Cliquez sur le bouton de navigation

Sélectionnez le scénario a activer (il s'agit du fichier xxxxxxx.WFL) :
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Puis cliquez sur le bouton « Ouvrir ».

Renseignez les zones requises :

La description du scénario est facultative. Indiquez le numéro SDA attribué au centre d’appels. Il s’agit
du numéro de poste qui est indiqué a CVM-PhoneAssist lorsque I'appel est présenté au serveur.

Si vous ne le connaissez pas, indiquez * puis refermez. Affichez la console CVM-PhoneAssist et
utilisez un téléphone pour appeler le numéro du centre d’appels. Dans la console, vous verrez un
message comme celui-ci :

14:24:39 BOCOL Numéro appelé : 32 - Numéro redirigé : - Appelant : 0143670903
14:24:39 BOCOL FRéception d'appel de 0143670903 pour le muméro 32

Le SDA a indiquer est le numéro indiqué aprés « Numéro appelé : » (ici 32).

Si aucun numéro n’est affiché, et que seuls des appels pour un seul centre d'appels aboutissent sur
'automate, vous pouvez laisser I'étoile dans la définition du scénario. Elle signifie que celui-ci doit étre
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exécuté, quelque soit le numéro SDA appelé. Dans la négative, vous devrez soumettre le probleme a
votre téléphoniste.

CVM-PhoneAssist sait maintenant quel scénario exécuter lorsqu’un appel lui est présenté.

5.3. Déclaration des agents et des centres d’'appels

Suivant la configuration retenue, les centres d'appels et les agents peuvent étre déclarés directement
sur le serveur CVM-PhoneAssist ou via I'application navigateur de gestion.

5.3.1. Administration su le serveur CVM-PhoneAssist

Commencez par déclarer tous les agents qui traiteront les appels de tous vos centres d’appel.

Pour cela cliquez sur le bouton CTI puis sélectionnez « Agents... ».

Cette fenétre vous permet de gérer la liste de tous vos agents :

Pour qu’'un agent puisse se connecter a I'automate, il faut qu’il ait été déclaré et qu'il soit actif. En
décochant la case « Activé », il ne peut plus se connecter alors qu'il est toujours déclaré.
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Aprés avoir déclaré tous vos agents, ouvrez la fenétre de gestion de la liste des centres d’'appels via
le bouton CTI :

Via cette fenétre, vous gérez la liste de vos différents centres d’appel.

Le nom que vous donnez a votre centre d’appel DOIT étre le méme que celui que vous avez indiqué
dans le nceud de recherche d’agent dans le scénario qui accueille les correspondants.

Le temps d’'attente maximum indiqué ici n'est utilisé que lorsque, dans le scénario, vous avez chois
d’interroger les agents les uns apres les autres au lieu de proposer I'appel a tous en méme temps. Il
indique le temps maximum d’attente d’acceptation ou de rejet de I'appel avant de passer a I'agent
suivant.
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Si vous avez développé une application pour effectuer une montée de fiche lors de la réception d’'un
appel sur le poste des agents, il faut I'indiquer ici. Comme il a été expliqué au chapitre « Installation »,
ce programme devra étre copié dans le répertoire partagé ou vous avez copié le module d’installation
de I'agent logiciel CVM-PhoneAssist/CTI afin qu'il soit accessible et utilisable par les agents.

Aprés avoir renseigné ces différentes zones, vous devez indiquer a CVM-PhoneAssist quels sont les
agents qui ont la compétence nécessaire pour traiter les appels pour ce centrer d’appels. Pour cela,
cliguez sur l'onglet « Agents ».

Utilisez les fleches au milieu de la fenétre pour passer un agent de la liste de gauche vers la liste de
droite et inversement. Celle de gauche indique quels sont les agents qui ne sont pas alloués a ce
centre d’appels, celle de droite ceux qui le sont. Les appels seront présentés aux agents de la liste de
droite uniqguement. Dés que vous cliquez sur le bouton « Ok » toutes les modifications sont prises en
compte pour les prochains appels.

En utilisant les boutons sous la liste de gauche vous pouvez également gérer la liste compléte des
agents en en ajoutant, modifiant ou supprimant.

5.3.2. Application navigateur d'administration

Pour accéder a l'application, via un navigateur, entrez 'URL suivante :

http://servername/PhoneAssist-CT]

Vous devez alors vous identifier :
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Pour pouvoir administrer les centres d'appel et les opérateurs, il faut se connecter avec le code
utilisateur root et le mot de passe password.

Avec cet identifiant, la fenétre suivante affiche le bouton permettant d'accéder a I'administration (les
superviseurs ne voient pas ce bouton) :

Lors de la premiére exécution, vous arrivez directement sur la fenétre permettant de créer un nouveal
agent.

Un agent est défini par son nom, son prénom, et le code utilisateur et le mot de passe qu'il devra
fournir pour se connecter au serveur.

Lorsque d'autres opérateurs ou des centres d'appel ont déja été déclaré, il est possible de
sélectionner celui qui utilisé par l'automate lorsqu'il doit lui passer un appel mais qu'il n'est pas
disponible (pas connecté ou déja en ligne).

Si la case a cocher "Actif" est décochée, I'agent n'est pas supprimé mais il ne pourra plus se
connecter tant que la case ,'aura pas été cochée.
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6. INTERFACES APPLICATIVES (API)

6.1. API disponibles via 'agent CVM-PhoneAssist

Les API décrite ci-dessous sont disponibles sur le poste d'un agent lorsque I'agent logiciel CVM-
PhoneAssist/CTI a été installé (voir page 27). Pour mettre en ceuvre les fonctions équivalentes, vous
pouvez également développer votre propre application en vous appuyant sur la DLL qui est décrite
plus loin.

6.1.1. Montée de fiche sur réception d’appel

Lorsqu’'un opérateur accepte un appel entrant, I'agent CVM-PhoneAssist/CTI installé sur son
ordinateur exécute le script qui a été paramétré au niveau du serveur. Celui-ci obtient le numéro de
I'appelant lorsqu'il est fourni par le réseau afin d’effectuer éventuellement une montée de la fiche du
correspondant.

Pour cela, il dispose d’'un objet Automation créé par I'agent CVM-PhoneAssist/CTI. Tout langage ou
environnement disposant de la fonction CreateObject peut donc accéder au numéro de I'appelant :
VB, VBScript, JavaScript, PHP, Python, C++, Java, LotusScript......

Cet objet met a disposition 3 variables :

CLI Numeéro de téléphone de I'appelant tel qu'il est présenté a CVM-PhoneAssist par le
réseau téléphonigue ou le PABX. Par exemple : 0143670903.

Caller Numéro de téléphone de l'appelant en format international +ccnnnnnnn. Par
exemple : +33143670903.

DID Numéro de SDA appelé par le correspondant.

Exemple de code en VBScript :

Set obj = CreateObject("PhoneAssistAgent. CVMPhoneAssist")
strCLI = obj.CLI

La variable strCLI contient le numéro de I'appelant qui est toujours fourni sous la forme +ccnnnnnnnn
ou cc est le code pays de I'appelant en chiffres et nnnnnnnn son numéro de téléphone sans le 0 initial.
Par exemple, si I'appel provient de CVM, strCLI contiendra « +33143670903 ».

6.1.1.1. Lancement d’'une URL

Exemple de script permettant de lancer une URL en lui passant le numéro de téléphone de I'appelant
en format international :

Set obj = CreateObject("PhoneAssistAgent. CVMPhoneAssist")
Caller = obj.Caller

URL="http://www.cvm.fr/" & Caller

Set WshShell = CreateObject("W Script.Shell")
WshShell.Run(URL)
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6.1.1.2. Montée de fiche AS400

Exemple de script provoquant I'affichage de la fiche de I'appelant dans une session 5250 affichée

grace au logiciel HostAccess d'IBM :

' Script exécuté par I'agent CVM-PhoneAssist pour ouvrir la fiche
" du correspondant lorsque 'opérateur recoit un appel transmis par
" la fonction CTI.

bTrace=0

' Récupération du numéro de I'appelant
Set obj = CreateObject("PhoneAssistAgent. CVMPhoneAssist")
strCLI = obj.CLI

" Initialisation des objets de manipulation de la session 5250
strSession="A"

Set oPS = CreateObject("PCOMM.autECLPS")
oPS.SetConnectionByName(strSession)

Set 00OlA=CreateObject("PCOMM.autECLOIA")
00IA.SetConnectionByName(strSession)

' Détection de |'état de la session
oPS.SendKeys("[reset]")

Call oOIA.WaitForInputReady
strText=0PS.GetText(1, 35, 9)

If bTrace Then WScript.Echo "Field 1 : " & strText
If Left(strText, 9)="Ouverture" Then Call LogOn

' Si nous sommes dans une application, nous en sortons
Call CallMenu

' Lancememnt de I'annauire
0PS.SendKeys("ADDLIBLE FAXTST")
oPS.SendKeys("[enter]")

Call oOIA.WaitForInputReady

strCmd="CALL PHA001 PARM(" & strCLI & ")"
oPS.SendKeys("[enter]")

Call oOIA.WaitForinputReady
oPS.SendKeys(strCmd)
oPS.SendKeys("[enter]")

WScript.Quit(0)

' Start a new session
Function Logon
If bTrace Then WScript.Echo "Login"
oPS.SendKeys("[enter]")
Call oOIA.WaitForinputReady
0oPS.SendKeys("cvm")
0PS.SendKeys("[tab]")
oPS.SendKeys("cvm"
oPS.SendKeys("[enter]")
Call oOIA.WaitForinputReady
If oPS.SearchText("Appuyez sur ENTREE")=1 Then
If bTrace Then WScript.Echo "Press ENTER"
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oPS.SendKeys("[enter]")
Call oOIA.WaitForlinputReady
End If
End Function

Function CallMenu
Do
strText=0PS.GetText(20, 2, 4)
If bTrace Then W Script.Echo strText
If strText="===>"Then Exit Do
oPS.SendKeys("[pf3]")
Call oOIA.WaitForlinputReady
Loop While True
End Function

Ce script peut servir de modéle pour toute application 5250. Elle commence par revenir sur le menu
d’accueil AS400 avant de lancer I'application qui permettra de rechercher la fiche de I'appelant.

6.1.2. Acces aux variables du scénario

Avant que I'appel ne soit transmis a I'agent, il est traité par un scénario. Celui-ci gére de nombreuses
variables comme le numéro d'appel du correspondant par exemple (SYS_CLI). De plus, le scénario
peut lui demander de fournir des informations spécifiques via le clavier du téléphone. Par exemple, un
code client ou un numéro de dossier. Si, en plus, dans le scénario, on effectue une recherche avec
cette information sur une table de base de données, toutes les colonnes de celle-ci deviennent des
variables.

Avant d'exécuter la commande paramétrée sur le serveur au niveau du centre d'appel, I'agent CVM-
PhoneAssist créé dans son répertoire d'installation un fichier contenant toutes les variables fournies
par le scénario. Il s'appelle Variables.txt et contient une ligne par variable. Le nom de la variable est

suivi d'un signe ":" avec ensuite le contenu de la variable.

Exemple de fichier Variables.txt :
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La commande paramétrée au niveau dans la déclaration du centre d'appel étant lancée aprés la
création de ce fichier, elle peut ainsi disposer de toutes les informations concernant le correspondant
dont I'appel est simultanément présenté sur le poste téléphonique.

Voici un exemple de module lancé par I'agent CVM-PhoneAssist qui affiche le contenu des variables
importantes relatives au correspondant :
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6.1.3. Fonction Numéroteur (Dialer,ClicToCall)

La fonction numéroteur de CVM-PhoneAssist/CTI permet a un utilisateur de demander au serveur de
le mettre en relation téléphonique avec un correspondant sans devoir taper son numéro sur son poste
téléphonique.

Une requéte est envoyée au serveur en lui précisant le numéro du correspondant a joindre ainsi que
le numéro du poste téléphonique ou se trouve le demandeur. Le serveur appelle le numéro indiqué
puis ordonne a I'autocommutateur de transférer I'appel au poste de l'utilisateur.

Dans une configuration sans autocommutateur, ou lorsque les communications peuvent étre
enregistrées, le serveur appelle le correspondant et I'utilisateur par deux canaux différents qu'’il aboute
afin de les mettre en relation. Ces deux canaux sont utilisés jusqu’a ce que 'un des deux raccroche.

6.1.3.1. Depuis une application Windows

Les applications développées pour Windows peuvent faire appel a la fonction numéroteur au travers
de I'objet COM qui est implémenté par I'agent logiciel CVM-PhoneAssist/CTI. Celui-ci doit étre créé au
moyen de la fonction CreateObject disponible dans tous les langages: VB, C#, C++, C, Delphi,
VBScript, JavaScript, PHP, Perl, LotusScript, etc...

Exemple de fonction en VBScript :

Set oPA = CreateObject("PhoneAssistAgent. CVMPhoneAssist")
0oPA.Call("0143670903")

Set oPA=Nothing

Comme indiqué dans I'exemple ci-dessus, il suffit de créer I'objet COM puis d’appeler sa méthode Call
en lui passant le numéro de téléphone a contacter.

Il n'est pas nécessaire de fournir le numéro du poste ou se trouve I'utilisateur puisque celui-ci a déja
été indiqué lors de I'ouverture de la session avec le serveur (voir plus haut).

Une exception sera générée si le serveur CVM-PhoneAssist ne peut pas étre joint en TCP/IP ou si la
session n'a pas encore été ouverte (voir précédemment).

6.1.3.2. Depuis une application 5250, 3270 ou VT

Lorsque le logiciel Host Access d'IBM est utilisé pour avoir acces a une session 5250, 3270 ou VT, il
est également possible de faire appel a I'agent CVM-PhoneAssist/CTI pour demander une mise en
relation téléphonique avec la personne ou la société dont la fiche est visualisée.

Cela concerne les environnements suivants :

- 5250 pour des applications AS400/iSeries
- 3270 pour les applications MVS, VM ou VSE.
- VT pour les applications Unix ou Vax en mode caractére.

Il suffit alors d’adapter le fichier VBScript inclus dans CVM-PhoneAssist/CTI afin que celui sache
détecter le ou les numéros affichés. Dans ce dernier cas, une boite de dialogue doit demander a
I'utilisateur de choisir le numéro souhaité.

Cette fonction peut étre mise en ceuvre pour plusieurs applications différentes. Dans ce cas, il suffit
d'utiliser les API HostAccess pour déterminer laquelle est actuellement affichée.

Exemple de script :
' Script exécuté par lI'agent CVM-PhoneAssist pour appeler le
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' contact qui est affiché dans la fenétre 5250, 3270 ou VT100.
bTrace=0

' Création des fifférents objects requis (CVM-PhoneAssist/CTI et HostAccess)
Set obj = CreateObject("PhoneAssistAgent. CVMPhoneAssist")
strSession="A"

Set oPS = CreateObject("PCOMM.autECLPS")
oPS.SetConnectionByName(strSession)

Set 00OlA=CreateObject("PCOMM.autECLOIA")
00IA.SetConnectionByName(strSession)

‘ Vérification que c’est bien la fiche contact qui est affichée

oPS.SendKeys("[reset]")

strText=0PS.GetText(5, 2, 14)

If bTrace Then WScript.Echo "Field 1 : " & strText

If strText<>"Téléphone ...:;" Then
W Script.Echo "Vous n'étes pas sur la fiche d'un contact.”
W Script.Quit(0)

End If

 Récupération du numéro de téléphone affiché
strNumber=0PS.GetText(5, 18, 12)

‘ Demande de mise en relation téléphonique via le serveur CVM-PhoneAssist/CTI
nRc=obj.Call(strNumber)
If bTrace Then WScript.Echo "Result : " & nRc
if nNRc=1 Then
W Script.Echo "Demande d'appel du numéro " & strNumber & " transmise au serveur."
Else
W Script.Echo "Erreur lors de la demande d'appel du numéro " & strNumber
End If
W Script.Quit(0)

Pour déclencher I'appel du contact affiché, il suffit d'effectuer un clic droit sur l'icbne CVM-
PhoneAssist/CTI prés de I'heure et de sélectionner I'action « Appeler le contact affiché » :

6.2.  Utilisation de la DLL « agent »

Le package CVM-PhoneAssist/CTI fournit également une DLL qui va vous permettre de mettre en
ceuvre les mémes fonctions que celles offertes par I'agent logiciel CVM-PhoneAssist/CTI.

Les différentes fonctions que vous devez appeler dans votre application sont décrites ci-apres.
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6.2.1. Fonction callback

Les événements qui sont transmis par l'automate CVM-PhoneAssist/CTI arrivent de maniére
totalement impromptue et asynchrone. lls sont réceptionnés par la DLL qui appelle une fonction
callback implémentée dans votre application afin de vous en informer.

La déclaration de la fonction callback est la suivante :

typedef char * PSTRZ ;
typedef void (* AGENTEVENTPROC)

int  nMsgType,

int  nCall,

PSTRZ pszCLlI,
PSTRZ pszCallerName,
PSTRZ pszCallerCompany,
PSTRZ pszCallerldent,
PSTRZ pszCallCenter,
PSTRZ pszChannel,
PSTRZ pszCommand,
PSTRZ pszNumber,
PSTRZ pszReason

Les différents paramétres que regoit votre fonction sont décrits dans le tableau ci-dessous.

TRES IMPORTANT : les paramétres de type PSTRZ sont des pointeurs sur des chaines de
caractéres. Suivant les événements tous ou certains contiennent NULL. Dans ce cas, il ne faut pas en
tenir compte. Lorsqu'ils sont différents de NULL, il est de votre responsabilité  de libérer la mémoire
qui a été allouée par la DLL en appelant pour chacun d’eux la fonction Windows GlobalFree a laquelle
vous passez le pointeur.

nMsgType Contient le code de I'évenement recu et qui provoque l'appel de la fonction
callback. Les valeurs possibles sont indiquées ci-dessous.
nCall Contient un identifiant unique propre a un appel donné.

Ce parameétre peut étre renseigné avec les événements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.

pszCLI Pointe sur le numéro de téléphone de I'appelant lorsqu'il est présenté.
Ce parametre peut étre renseigné avec les évenements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.

pszCallerName Pointe sur le nom de l'appelant. Ce parameétre n'est présent que si la table
« Contacts » a été créée (voir page 25) et que le numéro de I'appelant y a été
trouvé.

Ce parameétre peut étre renseigné avec les éveénements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.

pszCallerCompany Pointe sur le nom de la société de I'appelant. Ce paramétre n’est présent que si
la table « Contacts » a été créée (voir page 25) et que le numéro de I'appelant y
a été trouvé.
Ce parametre peut étre renseigné avec les évenements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.
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pszCallerldent
pszCallCenter

pszChannel

pszCommand

pszNumber
pszReason

Valeurs transmises
sessions :

Nom symbolique
tMsgUnknown

tMsgDisabled
tMsgBadPassword

tMsgAccepted

Réservé pour un usage futur.

Nom symbolique du centre d’appel pour lequel I'appel est présenté.

Ce parameétre peut étre renseigné avec les événements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.

Nom symbolique du canal ayant recu I'appel téléphonique. Il permet de
différencier les évenements recus lorsque plusieurs appels sont présentés
simultanément. Méme lorsqu’un seul appel est en attente, vous devez fournir cet
identifiant lorsque vous appelez les fonctions AgentAcceptCall ou
AgentRejectCall.

Ce parametre peut étre renseigné avec les évenements tMsgQueryAccept,
tMsgCallPending, tMsgCallTerminated, tMsgExecuteCommand, tMsgCallHide
ou tMsgCallShow.

Contient le nom du programme a exécuter apres I'acceptation de I'appel en vue
de faire monter la fiche de I'appelant. Il est de la responsabilité de I'application
de déterminer dans quel répertoire se trouve le module ou le script concerné.

Ce paramétre n’est renseigné que dans un événement tMsgExecuteCommand.
Réservé pour un usage futur.

Pointe sur un texte en clair expliquant I'événement. Ce paramétre peut étre
renseigné avec les événements ‘tMsgCallTerminated et tMsgCallShow.

a la fonction callback dans le ¢ = hamp nMsgType pour la gestion des

Valeur  Signification

‘U’ (85) Aprés une demande d’ouverture de session, réponse négative : le
code agent n'est pas connu.

‘D’ (68) Aprés une demande d’ouverture de session, réponse négative : le
code agent a été momentanément désactivé.

‘B’ (66) Aprés une demande d’ouverture de session, réponse négative : le
mot de passe transmis est incorrect.

‘A’ (65) Aprés une demande d'ouverture de session, réponse positive : la
session est ouverte.

Valeurs transmises a la fonction callback dans le ¢ =~ hamp nMsgType pour le traitement des

appels entrants :

Nom symbolique
tMsgQueryAccept

tMsgCallPending

tMsgCallTerminated

Valeur  Signification
“?"(63) Un nouvel appel est présenté. Dans le scénario d’accueil, dans le
nceud de recherche d’'agent, il a été choisi de proposer de prendre
I'appel aux agents les uns aprés les autres. Votre application doit
répondre en appelant soit la fonction AgentAcceptCall soit la
fonction AgentRejectCall (voir plus loin). Pour étre traitée par
'automate, la réponse doit étre renvoyée avant le délai maximum
qui a été configuré dans la définition du centre d’appels (voir page

42).
‘P Un nouvel appel est en attente d’acceptation. Dans le scénario
(80) d’accueil, dans le nceud de recherche d’'agent, il a été choisi de

proposer de prendre I'appel a tous les agents en méme temps. Si
vous ne souhaitez pas prendre cet appel, il N’y a rien a faire. Par
contre si vous souhaitez le traiter, votre application doit répondre
en appelant la fonction AgentAcceptCall (voir plus loin).

‘T' (84) L’appel n'est plus en attente de traitement (le champ pszReason
pointe sur I'explication en clair : le correspondant a raccroché ou
I'appel a été transféré a un agent.
NB : I'agent auquel I'appel a été transféré recoit également cet
évenement.

tMsgExecuteCommand ‘X' (88) Aprés que l'agent ait accepté I'appel, il recoit cet évenement si

une commande a exécuter pour effectuer la montée de fiche a été
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configurée dans la définition du centre d’appels.

tMsgCallHide ‘H'(72) Un agent a accepté l'appel. L'automate va essayer de lui
transférer I'appel.
NB : le ou les agents ayant demandé a traiter cet appel recoivent
également cet événement.

tMsgCallShow ‘S’ (83) Un agent a accepté I'appel. Le transfert a échoué. Il est donc a
nouveau en attente d’acceptation par un agent.
NB : le ou les agents ayant demandé a traiter cet appel recoivent
également cet événement.

Valeurs transmises a la fonction callback dans le ¢~ hamp nMsgType pour le traitement des
appels sortants :

Nom symbolique Valeur  Signification

tMsgConnectionFailed ‘F Il n'a pas été possible d'établir une communication entre l'agent
(70) demandeur et le correspondant demandé.

tMsgConnected 'C'(67) Cet événement ne se produit que lorsque la communication est

réalisée par aboutement. Il indique que l'agent et le correspondant
demandé sont connectés.

tMsgCallTerminated ‘T’ (84) Lorsque la communication est réalisée par transfert d'appel via un
autocommutateur, cet événement indique que le transfert a réussi
et que le canal a été libéré.
Dans le cas d'un aboutement, cet événement indique la fin de la
communication. Si I'enregistrement de la communication avait été
demandé dans la fonction AgentCall, le champ pszReason
contient le nom complet (répertoire inclus) du fichier wave qui a
été créé sur le serveur CVM-PhoneAssist.

6.2.2. Fonction AgentDeclareCallback

Cette fonction doit étre appelée deux fois dans votre application :
- Avant toute autre appel a une fonction de la DLL en lui passant I'adresse de la
fonction callback décrite ci-dessus.
- Avant de terminer le programme en lui passant un pointeur NULL.

Syntaxe :

void AgentDeclareCallback(AGENTEVENTPROC pCallbackFnc, bool bDebug);

L'option bDebug permet d'activer le mode debug lorsque cette valeur est true.

Dans ce cas, la DLL trace tous les appels aux fonctions et les événements dans le fichier
PhoneAssistAgent.tra qui est créé dans le méme répertoire que la DLL. Il s'agit d'un fichier texte
consultable avec NotePad.

Exemple de trace :

16:34:35 - AgentDeclareCallback : 401958

16:34:35 - AgentOpenSession : Userid pat - Password dauphin - Extension 17 - Server tahiti -
Port 2957

16:34:35 - SendRequest : AgentToServer: MsgType=73

Userid=pat

Password=dauphin

Extension=17

AcceptDelay=-1
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Call Number=-1
Version=3

16:34:35 - SendRequest Result : 1

16:34:52 - Event : Type 65 - Call 8 - CLI "(NULL)"
"(NULL)" - Callerldent (NULL) - CallCenter "(NULL)"
Number "(NULL)" - Reason "(NULL)"

16:34:59 - AgentCloseSession

16:34:59 - SendRequest : AgentToServer: MsgType=79
Userid=pat

Extension=17

AcceptDelay=-1

Call Number=1308044

Version=3

- CallerName "(NULL)" - CallerCompany
- Channel "(NULL)" - Command "(NULL)" -

16:34:59 - SendRequest Result : 1

Exemple d'appel de la fonction :

void CallBack(

int  nMsgType, Il Message type (see below)
int  nCall, // Unique ident ifier of the incoming call
PSTRZ pszCLlI, /I Caller's pho ne number

PSTRZ pszCallerName, /l Caller's nam e

PSTRZ pszCallerCompany, // Caller's com

pany name

PSTRZ pszCallerident, /I Caller's cus tomer identification

PSTRZ pszCallCenter, /I Call center called

PSTRZ pszChannel, /l Unused

PSTRZ pszCommand, // Unused

PSTRZ pszNumber, /I Unused

PSTRZ pszReason // Reason of th e event (to display)
)
{

AnsiString ansMsgType;

ansMsgType="Event : " + AnsiString(nMsgType);

frmMain->IstEvents->ltems->Add(ansMsgType);
}
Il
void __fastcall TfrmMain::btnStartClick(TObject *Se nder)

bool bOk;

AgentDeclareCallback(CallBack, true);

}
I

6.2.3. Fonction AgentDeclareVariablesFile

Lorsque le serveur CVM-PhoneAssist présente un appel aux agents via un événement de type
tMsgCallPending, il transmet a la DLL I'ensemble des variables qui ont été créées par le scénario.
Celles-ci ne sont pas transmises a la fonction callback. Pour que I'application puisse y accéder, il faut
appeler la fonction AgentDeclareVariablesFile afin de déclarer un nom de fichier dans lequel la DLL
stockera I'ensemble des noms de variables avec leur contenu. Si le paramétre passé ne contient pas
de nom de répertoire, le fichier sera créé dans le répertoire ou se trouve la DLL. Il est donc fortement
recommandé de spécifier un nom de fichier complet intégrant l'unité, le répertoire, le nom et
I'extension du fichier.

L'application ne doit utiliser le ce fichier qu'aprés réception de I'évenement tMsgCallPending. Il n'est
jamais supprimé par la DLL. Il est entierement recréé lors de la réception de I'événement
tMsgCallPending suivant.
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Aucun fichier n'est créé si cette fonction n'est pas appelée. Le nom du fichier est mémorisé par la
DLL. Un seul appel au démarrage suffit donc. Par contre, elle peut étre appelée plusieurs fois pour
changer de fichier.

Syntaxe :

void AgentDeclareVariablesFile (PSTRZ pszVariablesFiles);

Les parameétres sont les suivants :

pszVariablesFiles Chemin et nom complet du fichier qui contiendra les variables du scénario.
Pour chaque variable, le fichier créé contient une ligne dont le format est :

mom_de_variable : contenu_de_la_variable

contenu_de_la_variable peut étre vide.

Exemple de fichier Variables.txt :

6.2.4. Fonction AgentOpenSession

Cette fonction doit étre appelée immédiatement apres la fonction AgentDeclareCallback ou aprés une
fonction AgentCloseSession (voir ci-apres) afin de demander Il'ouverture d'une session avec
'automate CVM-PhoneAssist/CTI.
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Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a I'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement. |l faut ensuite attendre un événement de type
tMsgAccepted pour étre informé du succes de la demande ou d’'un événement de type tMsgUnknown,
tMsgDisabled ou tMsgBadPassword en cas de rejet.

Syntaxe :

DWORD AgentOpenSession(PSTRZ pszUserid, PSTRZ pszPa ssword,
PSTRZ pszExtension, PSTRZ ps zServer, int nPort);

Les paramétres sont les suivants :

pszUserid Code utilisateur de I'agent.

pszPassword Son mot de passe.

pszExtension Numéro de poste ou numéro de téléphone ou I'agent pourra étre appelé par
'automate en vue de lui passer un appel.

pszServer Nom d’h6te ou adresses IP de 'automate CVM-PhoneAssist/CTI.

nPort Numeéro du port TCP/IP a utiliser pour communiquer avec l'automate. Ce numéro

est configuré dans son paramétrage (voir page 18). Par défaut, 'automate est
configuré avec la valeur 2957 qu'il faut donc indiquer ici.

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.

6.2.5. Fonction AgentCloseSession

Cette fonction permet de clore la session avec I'automate CVM-PhoneAssist/CTI. Deés lors, la DLL ne
recevra plus aucun événement jusqu’a ce que la session soit ouverte a nouveau via un appel a la
fonction AgentOpenSession.

Il n'y a pas de réponse renvoyée par 'automate.

Syntaxe :

DWORD AgentCloseSession();

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.

6.2.6. Fonction AgentAcceptCall

Cette fonction doit étre appelée pour indiquer a I'automate que I'agent souhaite traiter I'appel.

Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a l'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement. Si la demande est bien prise en compte, il recoit un
évenement de type tMsgCallHide comme tous les autres agents connectés.

Il peut ensuite recevoir des événements de type tMsgCallShow et tMsgCallTerminated.

Si une commande a exécuter pour effectuer la montée de fiche a été configurée dans la définition du
centre d'appel, il regoit également un évenement de type tMsgExecuteCommand.

IMPORTANT : I'événement de type tMsgExecuteCommand est envoyé a I'agent juste avant de tenter
le transfert de la communication téléphonique. Il est donc possible de recevoir cet évenement et de ne
pas recevoir la communication sur son poste téléphonique. Dans ce cas, I'agent en est informé par un
évenement de type tMsgCallShow ou et tMsgCallTerminated.
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Syntaxe :
DWORD AgentAcceptCall(PSTRZ pszChannel);
Les parameétres sont les suivants :

pszChannel Nom symbolique du canal téléphonique sur lequel I'appel a été recu. Il a été
fourni dans I'’événement de type tMsgCallPending ou tMsgQueryAccept.

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.

6.2.7. Fonction AgentRejectCall

Cette fonction ne doit étre appelée qu’aprés réception d'un événement tMsgQueryAccept. Il permet
d’indiquer a l'automate que I'agent ne souhaite pas traiter I'appel afin que celui-ci interroge I'agent
suivant.

Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a l'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement.

Syntaxe :
DWORD AgentRejectCall(PSTRZ pszChannel);
Les parameétres sont les suivants :

pszChannel Nom symbolique du canal téléphonique sur lequel I'appel a été recu. Il a été
fourni dans I'évenement de type tMsgQueryAccept.

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.

6.2.8. Fonction AgentUnavailable

Cette fonction permet d'indiquer a I'automate que I'agent ne souhaite plus étre informé des nouvaux
appels en attente de traitement sans pour cela clore la session ouverte.

Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a I'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement. Aucun événement n’est envoyé en retour.

Syntaxe :
DWORD AgentUnavailable();
Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la

négative.

6.2.9. Fonction AgentAvailable

Cette fonction permet d'indiquer a I'automate que I'agent est a nouveau disponible pour prendre des
appels aprés qu'il ait exécuté une fonction AgentUnavailable.

Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a l'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement. Aucun événement n’est envoyé en retour.
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Syntaxe :
DWORD AgentAvailable();

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.

6.2.10. Fonction AgentCall

Cette fonction permet de demander a 'automate de mettre en relation téléphonique I'agent avec un
correspondant.

Le traitement est asynchrone. C'est-a-dire que la requéte est envoyée a l'automate et que votre
programme reprend la main immédiatement. Les événements tMsgConnectionFailed, tMsgConnected
et tMsgCallTerminated permettent d'étre informé de I'évolution de I'appel.

Syntaxe :

DWORD AgentCall(PSTRZ pszNumber, bool bRecord);

Les paramétres sont les suivants :

pszNumber Numéro de téléphone du correspondant a joindre. Il peut étre précisé en format
national ou international.
Exemples :

0143670903
+33143670903
0033143670903
+3267439067
003267439067

Vous n'avez pas a vous préoccuper d’'un éventuel préfixe permettant d’accéder
au réseau téléphonique extérieur.

Bien entendu, il peut également s’agir d’'un numéro de poste interne.
bRecord Permet d'indiquer que I'on souhaite enregistrer toute la communication

téléphonique. Cette option n'est traité que lorsque les communications sont

établies par aboutement (configuré au niveau du serveur).

Le nom complet du fichier wave ainsi créé est renvoyé par le serveur dans la

variable pszReason lors de I'évenement tMsgCallTerminated.

Cette fonction renvoie 1 (true) si la requéte a pu étre transmise a I'automate et 0 (false) dans la
négative.
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6.3.  Fonction « numéroteur » depuis un navigateur

Il est également possible de faire appel a la fonction numéroteur depuis une page HTML ou via toute
application capable d’envoyer une commande http GET au serveur CVM-PhoneAssist/CT].

La syntaxe de cette commande est la suivante :
CALL&userid&poste&numéro

Ou userid est le code de l'utilisateur définit dans CVM-PhoneAssist/CTI, poste est le numéro du poste
téléphonique auquel se trouve I'utilisateur et numéro est le numéro a appeler.

Le serveur CVM-PhoneAssist renvoie une page HTML de confirmation.
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7. SUIVI, TABLEAU DE BORD

CVM-PhoneAssist/CTI intégre une application qui permet aux administrateurs d'accéder aux
historiques et aux statistiques des appels entrants et sortants (par tranche horaire, par jour, par mois,
par utilisateur, etc). Il suffit d’'un simple navigateur comme Internet Explorer inclus dans Windows pour
y accéder.
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Toutes les informations utilisées pour obtenir ces tableaux de synthése se trouvent dans des tables
qui peuvent étre exportées régulierement, vers Excel, par exemple.

La table des appels traités par la fonction SVI de CVM-PhoneAssist/CTI intégre, entre autres, les
informations suivantes :

Date et heure de I'appel.

Numéro de I'appelant lorsqu’il est disponible.

Durée de I'appel.

Noms des nceuds parcourus dans le scénario.

Données saisies au clavier du téléphone.

Eventuellement, message wave enregistré par le correspondant.
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8.

AUTRES APPLICATIONS CVM

CVM-Connect

Serveur de fax et télex pour environnement de messagerie (Lotus Notes,
Outlook/MS-Exchange, SMTP...), et pour traiter I'envoi automatique par fax
et/ou télex (ou d’e-mails) a partir de fichiers produits par les applications
informatiques de I'entreprise

L’application fax gere des accées analogiques RTC et Numéris (RNIS/ISDN)
de type accés de base SO/TO et primaires S2/T2.

Cette application répond a de trés nombreux besoins et bénéficie de treize
années d’existence.

SMS-Monitor

Application permettant d’envoyer et de recevoir des messages texte SMS
Multi-Opérateurs entre I'informatique de votre entreprise et les téléphones
mobiles (GSM) d'interlocuteurs ou collaborateurs.

Plusieurs types d'installations sont réalisés (envoi de données produites
par les applications de gestion , messagerie unifiée et systéemes
d'alertes).

SMS-MailAlert pour Lotus Notes, qui permet le report automatique de
données arrivées dans la fonction Courrier Arrivée de Lotus Notes sur le
téléphone GSM du propriétaire de la boite (des filtres sont utilisés).

Une version mono-poste, mono-voie, qui comporte des fonctions plus
restreintes est disponible. Elle permet de faire du transferts de données de
type texte sous la forme d’'un ou plusieurs SMS chainés, par voie hertzienne
entre ce module et I'application serveur SMS-Monitor.

Elle offre aussi I'émission/réception de SMS multi-opérateurs déposés dans
un répertoire du micro-ordinateur ou a partir d’Outlook Express.

SMS-Mailer, module complémentaire pour les envois en masse de SMS
(mailing) via SMS-Monitor

CVM-Alert

Application Outil de surveillance concernant tous les éléments stratégiques
de votre informatiques (matériels/logiciels) pour prévenir I'indisponibilité.
Détecte les situations anormales dans [I'exploitation d'un systéme
informatique, déclenche des alertes et les transmet au plus vite aux
personnes a méme de traiter le probleme et d'y remédier dans les meilleurs
délais.

CVM-PhoneAssist

Solution de Messagerie Unifiée intégrée a Lotus Notes et aux messageries
SMTP permettant de traiter les messages vocaux incluant un serveur vocal
interactif.

Cette application s’intégre aux architectures des autocommutateurs Alcatel
4200 et 4400, au Matra 6500, etc.

C’est un systéeme de Communication Convergent qui utilise le Couplage
Téléphonie/Informatique.

CVM-PhoneAssist

Solution serveur CTI, intégrée a vos applications informatiques, dont celles
sous Lotus Notes, et a votre systeme téléphonique.

Sur appel entrant, le collaborateur sait qui lui téléphone et dispose du
dossier en cours sur son écran. L'interlocuteur est reconnu.

Cette solution comprend les fonctions suivantes : le routage de I'appel selon
des criteres pré-définis, la recherche de disponibilités, la synchronisation du
transfert de I'appel avec montée de fiches ou de dossiers exploités sur un
mainframe, un mini ou dans un réseau local, un automate d'appel sortant
utilisable a partir de n'importe quelle application, ....

CVM-Unicomm

Automate de diffusion de messages d’alertes via messages SMS, vocaux,
fax et e-mails. Peut étre utilisé en autonome ou intégré a un systéeme
informatique et une architecture téléphonique.

CVM-Contact pour
Lotus Notes

Application de GRC - annuaire électronique universel, gestion d'un carnet
d’'adresses, ainsi que d'informations complémentaires, totalement intégré
aux moyens de communications dont les traitements de texte, la
messagerie, les applications fax ou serveur de messages SMS, ainsi qu’aux
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fonctions Agenda et gestionnaire des taches.

Assist-Monitor
pour Lotus Notes :

Application de GRC - gestionnaire de dossiers de demandes, partagées
entre différents types d'intervenants comprenant un moteur de Workflow,
une base de connaissances et de solutions.

Solution totalement ouverte incluant une gestion en temps réel des priorités,
intégrée a la fonction Agenda et gestionnaire des taches.

CVM-JobRequestor
pour Lotus Notes

Application de gestion des demandes exprimées auprés des responsables
du service ‘exploitation informatique ’ par les utilisateurs.
Solution qui comprend un moteur de WorkFlow.

Gestion des
Abonnements pour
Lotus Notes

Application pour gérer le fonds de lectures des périodiques,
techniques, ... et les abonnements nouveaux ou en cours.

Solution qui comprend un moteur de Workflow et qui fournit directement le
budget financier annuel et au prorata temporis.

revus

CVM-Invest pour Lotus
Notes

Gestionnaire des demandes d 'investissements, comprenant une solution
d’approbation électronique et un moteur de Workflow.

Gestion des
investissements pour
Lotus Notes

Application de suivi des budgets, demandes d'autorisation d’'achats, des
commandes, de la réception des biens et services et du controle et de la
saisie des factures.

Gestion des Notes de
frais pour Lotus Notes

Application de création et gestion des Notes de Frais avec approbation
électronique et un moteur de Workflow.

CVM-MailMan

Automate d’envoi et/ou réception en nombre d’e-mails avec ou non piéces
jointes pour Internet par exemple.

CVM-HostPilot,

Progiciel permettant d’entierement automatiser l'acquisition de données
dans des applications interactives accessibles en 3270, 5250 et de
remplacer éventuellement la saisie manuelle.

Par exemple, il permet de transférer automatiquement des fichiers au format
CSV stockés sur un espace disque dans une application 5250 ou 3270 sans
I'utilisation d’un opérateur ou d'une opératrice.

Cette automatisation est réalisée au travers de scripts simulant entierement
un opérateur humain. CVM-HostPilot est un automate qui peut fonctionner
€n permanence sur un serveur ou a étre exécuté a la demande.

CVM-TTYRECYV,

Automate d'acquisition de données en temps réel via des ports RS232 d'un
micro-ordinateur avec archivage et application de recherche multi-critéres
sous Windows.

FTP-Monitor

Application de transferts automatiques, sécurisés, de fichiers (données) via
FTP dans une architecture TCP/IP incluant des systémes informatiques
hétérogénes ou non. Les transferts peuvent se faire en local ou a distance
(via la fonction RAS de Windows par exemple).

Un serveur FTP de FTP-Monitor pour Windows (98, NT, 2000 et XP)
incluant les fonctions de reprises a chaud, compression de données et
encryptage peut étre utilisé en complément de FTP-Monitor afin
d’augmenter I'efficacité de cette application.

Un module SFTP est disponible

CVM, c’est aussi une équipe de développeurs pour Lotus Notes, certifiés, qui réalise des applications
spécifiqgues a la demande, incluant ou non du traitement coopératif avec d’autres applications sur un
mainframe, un mini ou dans un réseau local, des systemes de Workflow entierement paramétrable,

Cette équipe a mise en ceuvre des solutions et applications dans divers domaines, dont ceux de la
GRC, le secteur bancaire, financier, agro-alimentaire, aérien, des médias, I'industrie, des assurances,
des OPAC et HLM, de la téléphonie, etc...
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CONDITIONS D'UTILISATION
DES LOGICIELS CVM

Les logiciels CVM sont couverts par un droit de propriété dont le droit d'auteur prévu par la
Loi du 11 Mars 1957 et par la Loi du 3 Juillet 1985 et la Loi de Mai 1994 n°94-361.

Il n'y aura pas atteinte aux droits de Communications et VM, a condition que l'utilisateur en
période de test ou licencié respecte les conditions suivantes pour chacun des logiciels
concernes :

4 Le Logiciel CVM ne peut étre utilisé que sur une seule machine a la fois durant la
période de test, ou sur les machines identifiées faisant I'objet de licences d'utilisation
différenciées.

Le Logiciel CVM ne peut étre modifié, ni adapté pour son utilisation.

Le Logiciel CVM ne peut étre intégré dans d'autres produits en vue de la revente sans
autorisation préalable écrite de Communications et VM

Le Logiciel CVM ne peut étre fusionné avec un autre logiciel que pour son utilisation
sur la machine identifiée, objet de la licence d'utilisation différenciée.

Le Logiciel CVM ne doit étre reproduit qu'a des fins de conservation de copie de
secours, dans le cadre de son utilisation sur une seule machine.

Les mentions de "Copyright" doivent étre reproduites et incluses dans toute copie
conformément aux mentions figurant sur les supports de Communications et VM

 F F

Tout autre acte impliguant la reproduction du Logiciel CVM, son utilisation ou son
exploitation, est expressément prohibé.

Ce manuel est protégé par la Loi du 11 Mars 1957 sur la propriété littéraire et artistique,
complétée par la Loi du 3 Juillet 1985 et par la Loi 94-361 de Mai 1994.

En application de ces lois et conventions, aucune reproduction totale ou partielle du manuel
n'est autorisée, sauf consentement écrit préalable de Communications et VM

Vos droits concernant le logiciel sont soumis aux termes du contrat de licence d'utilisation
de Communications et VM.

Le logo CVM est une marque déposée de Communications et VM.

Le Logiciel CVM, les logiciels APl de CVM-Forms, FTP-Monitor, CVM-EasyCall, CVM-
Connect, CVM-Xfer, CVM-MailXfer, CVM-PhoneAssist, CVM-Unicomm, CVM-
MailMan, FTP-Monitor, SMS-Monitor, SMS-Mailer, SMS-MailAlert, CVM-Contact pour
Lotus Notes, CVM-TTYrecv, la Gestion des Abonnements a la Presse pour Lotus
Notes, Assist-Monitor pour Lotus Notes, CVM-Alert et CDSSERYV sont des produits de
Communications et VM.

Version de la documentation : juin 2010

Communiquer a/ec lelvlonde

Communications & VM est une marque déposée.
CVM-Connect est une marque de Communications & VM.
Communications & VM se réserve le droit, sans puéalable, d'apporter
toutes modifications dans les spécifications cadpit.
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