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1. Introduction

1.1. Rappel des principes du Menu Vocal Interactif

Reprise d "appel sur SVI en cas d "échec ou débordement
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Nomade

Le MVI permet de définir simplement des applications vocales d'accueil et de qualification des appels sur les
numéros spéciaux de SFR.

Le MVI est entierement paramétrable par le Client, au travers de I' Extranet Contact Center de SFR. Un
Service d'Administration téléphonique (0 811 900 MV1/684) est aussi mis a disposition du Client.

Un MVI est identifié par un numéro unique attribué par SFR. Chaque MVI correspond a un environnement de
travail composé :

D'une bibliothéque de scripts vocaux (dont un seul est en production a un instant donné)
D'un calendrier comportant les plages temporelles (ex : les horaires de fermeture)
D'une bibliothéque de listes de destinations (séquentielles, cycliques ou répartition en pourcentage)
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La souscription a l'option de « Reconnaissance vocale » permet d’accéder a des outils de mise au point
comme la création de dictionnaires de prononciations personnalisés ou la consultation d’échantillons vocaux
prélevés lors des phases de reconnaissance vocale.

Un Menu Vocal Interactif peut étre associé a un ou plusieurs numéros spéciaux.
La réalisation des scripts vocaux s'effectue simplement, aucune connaissance technique (informatique ou
télécom) n'étant requise.

Un script vocal est composé d'actions téléphoniques que |'utilisateur sélectionne et assemble librement a
partir de composant vocaux "de base", afin d'obtenir I'arborescence vocale répondant a son besoin.

Les composants vocaux "de base" mis a la disposition de I'utilisateur sont les suivants (selon options
souscrites) :

¢ Annonce vocale (pour diffuser un message)

e Menu (pour proposer un menu a 10 choix)

e Saisie de Code (pour inviter |'utilisateur a saisir un code. Exemple : un numéro de département)
e Reconnaissance Vocale (pour inviter |'utilisateur a prononcer un mot clé).

o Test date/heure (pour aiguiller I'appel en fonction de la date et de I'heure courante).

e Test du numéro spécial appelé (pour différencier le traitement vocal suivant le numéro spécial
composé. Utile dans le cas d'un MVI associé a plusieurs numéros spéciaux)

e Origine géographique (anciennement « Test du N°Appelant ») (permet de tester le numéro de
I'appelant, afin de déterminer, par exemple, I'origine géographique des appels)

e Messagerie vocale (enregistrement d'un message vocal transféré par e-mail)
o Demande de rappel (saisie d'un numéro de téléphone de rappel, demande transmise par e-mail)
e Transfert (permet de transférer I'appel vers un n°traduit ou une liste de destinations)

e Raccrochage de l'appel

Tous les messages vocaux sont paramétrables :
e Par |'utilisation de la synthese vocale ("Text To Speech") en voix francaise ou étrangére (en option).
e Par téléchargement de fichiers audio au format WAV.

e Par enregistrement téléphonique via I'Application d'Administration Téléphonique.

Toutes les modifications effectuées sur le MVI sont prises en compte en temps réel.

La mise en production d'un script vocal est effectuée directement par le Client, dés qu'il le considére valide
(en l'ayant au préalable testé via le Service d'Administration Téléphonique).

La mise en production est immédiate et sans impact sur les appels en cours.
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1.2. Acces aux fonctions MVI

Les fonctions du "Menu Vocal Interactif" sont accessibles au travers de I'Extranet Contact Center, accessible
depuis I'Extranet SFR Business Online (https://extranet.sfrbusinessteam.fr).

L'acces a l'espace de paramétrage d'un MVI peut s'effectuer :
e Depuis la page d'accueil de I'Extranet Contact Center via la rubrique "Vos numéros Menu Vocal

Interactif* qui vous permet de sélectionner un numéro spécial et d'accéder directement a I'espace de
paramétrage du MVI associé a ce numéro.

BusinessTeam @ xtranet Contact Center

ACCUEIL | STATISTIQUES | ROUTAGE N° SPECIAUX | PORTAIL VOCAL ET CENTRE D'APPELS | VOICEXML

Présentation de I'extranet Contact Center
L'Extranet Contact Center vous permet d'effectuer les opérations suivantes :

Statistiques
Consultez en ligne les statistiques de trafic sur vos numeros Speciaux ainsi gue les rapports
d'activité de votre centre d'appels

- Vos numéros Spéciaux
Modifiez, planifiez des modifications, parametrez le comportement de vos nUmeros Speciaux.

Menu vocal interactif

Parametrez en ligne votre service d'accueil vocal (arborescence de votre script vocal,
modifications des messages vocaux,...)

VoiceXML

Parametrer en ligne vos applications vocales "Voice XML". Associer vos numeros Speciaux & vos
applications.

Diffusion Multi Canal
Parametrer en ligne vos diffusions multimedias (contacts, plannings, diffusions...)

Vos numéros Spéciaux Vos numéros Menu Vocal Interactif
Accedez directement & I'espace de parametrage des arbres de | Accédez directement & I'espace de parameétrage du MVI
routage associés aun de vos nUMEros Speciaux. AS50CIE 4 un de VoS NUMEros Speciaux.

Choisissez un n® Spécial : 1712593%4 ¥ Choisissez un n® Spécial : 171255394 ¥
» »

e Depuis la page d'accueil MVI (accessible depuis la barre de navigation sur la page d'accueil de I' Extranet
Contact Center). Cette page d'accueil MVI vous permet :

- De sélectionner un numéro spécial dans la rubrique "Vos numéros MVI" et d'accéder directement a
I'espace de paramétrage du MVI associé a ce numéro (comme la rubrique "Vos numéros MVI" sur la
page d'accueil de I'Extranet Contact Center)

- De sélectionner un MVI en particulier parmi la liste des MVI auxquels vous pouvez accéder (suivant
les droits qui vous ont été affectés par votre Administrateur). Cette liste permet notamment de
consulter I'association entre vos MVI et vos numéros spéciaux.
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Sl Business Team - @Xtranet Contact Center

ACCUEIL

STATISTIQUES | ROUTAGE N° SPECIAUX | PORTAIL VOCAL ET CENTRE D'APPELS | VOICEXML DMC i LT ATX

Paramétrage du Portail Vocal et Centre d'appels

Vous en avez
assez que votre

Vos numéros MVI

Veuillez selectionner un numéro Spécial dans la liste ci-dessous : serveur vocal
171250394 v | 3P répéte toujours la
Seuls les numeros Speciaux pour lesquels vous avez souscrit le produit méme chose a

« Menu Viocal Interactif » sont présents dans cette liste.

vos clients ?

Vos MVI

Veuillez sélectionner votre MVI dans le tableau ci-dessous :
N® MV N*® associé
9305 171258334 »
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2. Fonctionnalités du Menu Vocal Interactif

2.1. Présentation de I'espace de paramétrage MVI

BusinessTeam @ Xtranet Contact Center

ACCUEIL STATISTIQUES | ROUTAGE N° SPECIAUX | PORTAIL CAL ET CENTRE D'APPELS | VOICEXML DMC i

| |
Paramétrage du Portail Vocal et Centre d'appels n° ZE[H >

: LISTES DE T AS ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPHONIQUE 0'APPELS

@ Vos scripts vocaux @

Cetespace vous permet de concevoir et de consulter vos scripts vocaux. A tout moment vous pouvez tester vos scripts vocaux et
éventuellement ré-enregistrer vos messages en appelant le Senvice d'administration téléphonigue MVI.

Liste des scripts actuellement enregistrés

N Libellé Modifié le Statut w

1 Nouveau script 03/11/2011 Développement »

2 Nouveau script 2 03/11/2011 Développement »
3 scripts disponibles

L'espace de paramétrage de votre MVI correspond a votre espace de travail. Il regroupe les différentes
rubriques vous permettant de gérer votre MVI. Il est composé des éléments suivants :

e Les informations sur votre MVI

e La rubriqgue "Script vocaux"

e La rubrigue "Calendrier"

e la rubrigue "Listes de Destinations"

e La rubrigue "Administration ASR"

e La rubrique "Administration téléphonique"
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2.1.1. Les informations de votre MVI

Paramétrage du Portail Vocal et Centre d'appels n" ¢ >

En haut de votre écran, dans la barre d'information, vous retrouvez le numéro de votre MVI (attribué par
SFR lors de sa création), ainsi qu'un résumé du (ou des) numéro(s) Spécial(aux) associé(s) a votre "Menu
Vocal Interactif" (seuls les 2 premiers numéros sont affichés).

Remarque : Le numéro de votre MVI est important car il vous sera demandé pour toute utilisation du
Service d'Administration Téléphonigue.

2.1.2. La rubrique "Scripts"

- ER LISTES DE N S ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPHONIQUE D' APPELS

Cette rubrique vous permet d'accéder au paramétrage de vos scripts vocaux.

Votre espace de paramétrage MVI vous permet de définir plusieurs scripts vocaux. A un instant T, seul un de
vos scripts est désigné comme script de "Production”. Tous les appels vers les numéros spéciaux associés a
ce MV], sont automatiquement pris en charge par ce script vocal.

Néanmoins, vous pouvez continuer a améliorer votre menu vocal, en travaillant sur un nouveau script en
"développement" (cette opération s'effectue sans aucun risque de perturbation de votre service en
production).

Remarque : a tout moment, vous pouvez tester un script vocal en cours de développement via le Service
d'Administration Téléphonique (0 811 900 MVI/ 0 811 900 684). Dés que vous jugerez votre nouvelle
version satisfaisante, vous pourrez basculer ce nouveau script en "Production”. Le précédent script de
production sera alors automatiquement conservé dans un état "Backup", vous permettant de pouvoir
effectuer au besoin un retour arriére rapide. La mise en production de votre nouveau script est
immédiate, et n'a aucun impact sur les appels en cours, qui continuent a étre traités normalement par
le précédent script de production. Les nouveaux appels sont automatiquement pris en compte par votre
nouveau script de "Production”.

Pour plus d'informations sur la gestion de vos scripts vocaux, consultez le chapitre "Vos scripts vocaux".
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2.1.3. La rubrique "Calendrier

LISTES DE MINISTRATION AS ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMIRISTRATION ASR TELE PHONIQUE DAPPELS

Cette rubrique permet d'accéder au paramétrage de votre calendrier MVI.

Votre calendrier vous permet de définir des plages temporelles (ex : vos horaires de fermetures) que vous
pourrez utiliser lors de I'élaboration de votre script vocal afin d'adapter le comportement de celui-ci suivant
la date et I'heure des appels (dans une action "Test du calendrier").

Chaque plage temporelle peut étre est définie au travers d'un calendrier hebdomadaire "type" et étre
complétée par un calendrier de périodes spécifiques. (Ex : mon entreprise est fermée du lundi au samedi de
18h00 a 07H59 et le dimanche toute la journée, avec une fermeture exceptionnelle pour Noél du
24/12/2003 a 18h00 au 26/12/2003 a 07h59 inclus).

A tout moment, vous pouvez modifier les caractéristiques d'une plage temporelle. Les modifications sont
prises en compte en temps réel.

Pour plus d'informations sur la gestion de votre calendrier MV, consultez le chapitre "Votre calendrier".

2.1.4. La rubrique "Listes de destinations"
SCRIPTS CALENDRIER e ADMINISTRATION Ask ~ ADMUNISTRATION — CENTRE

Cette rubrique permet d'accéder au paramétrage de vos "Listes de destinations".

Une liste de destinations correspond a un groupe de numéros. Chaque liste peut étre gérée suivant un mode
séquentiel, cyclique ou en répartition par pourcentage. A tout moment, vous pouvez modifier les
caractéristiques d'une liste de destinations. Les modifications effectuées sur vos listes de
destinations sont prises en compte en temps réel.

Mode de gestion séquentiel :

Dans ce mode, la liste est gérée individuellement pour chaque appel. Chaque appel est systématiquement
routé vers la premiére destination de liste. En cas d’échec (numéro injoignable, non-réponse, occupation,
encombrement), I'appel est automatiquement repris et présenté sur les destinations suivantes, jusqu’a
expiration du nombre maximum de tentatives configuré pour cette liste (par défaut, ce nombre maximum de
tentatives correspond au nombre de destinations configurées dans la liste). En dernier recours, si toutes les
tentatives de routage ont échoué, I'appel peut étre envoyé sur une destination de secours ("Back-up") ou
bien étre raccroché.
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Mode de gestion cycligue :

Dans ce mode, la liste est globale et partagée par tous les appels. La premiére destination d'un appel
correspond a la destination suivant directement la premiére destination utilisée pour router I'appel
précédent. En cas d'échec (numéro injoignable, non-réponse, occupation, encombrement) I'appel est
automatiquement repris et présenté sur la destination suivante de la liste, jusqu'a expiration du nombre
maximum de tentatives de routage configuré pour cette liste (par défaut, ce nombre maximum de tentatives
correspond au nombre de destinations configurées dans la liste). En dernier recours, si toutes les tentatives
de routage ont échoué, I'appel peut étre envoyé sur une destination de secours (" Backup") ou bien étre
raccroché.

Mode de gestion répartition par pourcentage :

Dans ce mode, les appels sont routés vers les destinations configurées en fonction du pourcentage d'appel
paramétré pour chaque destination. En cas d’échec du routage sur une destination, (numéro injoignable,
non-réponse, occupation, encombrement), I'appel est présenté sur la destination de secours (« Backup »)
configurée pour cette destination (ou raccroché en cas d'absence de destination de secours).

Pour plus d'informations sur la gestion de vos listes de destinations, consultez le chapitre "Vos listes de
destinations".

2.1.5. La rubrique "Administration ASR"

SCRIPTS - R LISTES DE ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS e L e TELEPHONIQUE D'APPELS

Cette rubrique vous permet d'accéder a des fonctions avancées de paramétrage et de mise au point de vos
actions utilisant la « Reconnaissance vocale » (Automatic Speech Recognition).

En particulier, vous pouvez :

e Créer / Modifier / Supprimer des dictionnaires de prononciations personnalisés
e Activer / Désactiver le prélevement d’échantillons vocaux lors des phases de reconnaissance vocale.
e  Consulter les échantillons vocaux prélevés.

L'utilisation de ces outils est réservée a des utilisateurs Experts.
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2.1.6. La rubrique "Administration téléphonique"
SCRIPTS CALENDRIER i aomiNIsTRATION ask  (RACHIBEERIRENE  CEMTRES

Cette rubrique vous permet de modifier les paramétres d'accés au Service d'Administration Téléphonique du
MVI.

En particulier, vous pouvez :

e Activer / Désactiver l'accés au service

e Modifier votre code d'accés au service (entre 4 et 8 chiffres). Ce code d'accés vous sera demandé en
complément de votre numéro de MVI afin d'accéder au service

e Limiter le nombre de tentatives d'accés erronées (avec désactivation automatique de I'acces).

e Limiter I'acceés a ce service a un ensemble restreint d'utilisateurs appelant depuis des lignes
téléphoniques déclarées.

Pour plus d'informations sur le Service d'Administration Téléphonique, consultez le chapitre "Administration
téléphonique".

SFR )
Sieége social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris www.sfrbusinessteam.fr
SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537

Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel



Y2 Business Team
=

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur Page : 13/126

2.2. Vos scripts vocaux

Sont regroupées au sein de cette rubrique toutes les fonctions vous permettant de paramétrer vos scripts
vocaux.

Le MVI vous permet de définir rapidement et simplement vos arborescences vocales, sans avoir a
recourir a un langage de programmation.

Le MVI met a votre disposition un certain nombre de composants vocaux "de base". Chaque composant
vocal permet de réaliser une action particuliére (ex : diffuser une annonce, proposer un menu, tester la
date et I'neure de I'appel, etc.). La construction d'un script vocal s'effectue simplement en sélectionnant et
en assemblant a votre convenance ces actions, afin obtenir I'arborescence vocale répondant a votre besoin.

Au sein de ce chapitre, vous apprendrez a :

e Créer un nouveau script vocal

e Modifier un script vocal

e Tester un script vocal en cours de développement
e Mettre en production un script vocal

e  Supprimer un script vocal

2.2.1. Créer un nouveau script vocal

Pour créer un nouveau script vocal, vous avez la possibilité soit :

e De créer votre script vocal a partir de zéro. Pour cela, cliquez sur le bouton "Créer un nouveau script".

; ER LISTES DE T N AS ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPHONIQUE D APPELS

@ Vos scripts vocaux @

Cet espace vous permet de concevoir et de consulter vos scripts vocaux, & tout moment wous pouvez tester wos scripts vocaux
et éventuellement ré-enregistrer voz mezzages en appelant le Service d*administration téléphonique A,

Liste des scripts actuellement enregistres

H* Libellé Modifié le Statut

il TEST PFE 227072009 Production » Erm

8 TEST PFE (copie) 22707 /2009 Backup »
3 Mouveau script 25062009 Développement }’
7 transfert CAW 02721892xx (copie) 02 f07 /2008 Déweloppement »
10 test INT CAV 0369183127 (copie) 3307 $2009 Déweloppement »
iz seript d'accusil vz, 1 10409 /2009 Diéweloppement »
13 Script d'accueil vz, 1 10/09 /2009 Développement »

b scripts disponibles

e De repartir d'un script vocal existant par l'intermédiaire de la fonction "Dupliquer".
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Votre nouveau script apparait dans la liste des scripts vocaux définis dans votre espace de paramétrage MVI.
Celui-ci se trouve automatiquement dans I'état "Développement". Un numéro est automatiquement affecté a
votre script vocal. Ce numéro est important car il vous permettra de sélectionner ce script vocal dans le
Service d’Administration Téléphonique du MV1.

Dés lors, il vous reste :
1. A personnaliser le nom de votre script vocal et éventuellement a y ajouter des commentaires

2. A débuter le paramétrage de I'arborescence de votre script vocal afin de lui donner le comportement
souhaité. (Voir Paramétrage d'un script vocal).

Remarque : Afin de pouvoir créer de nouveaux scripts vocaux, le droit MVI "Modification des scripts
vocaux" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros spéciaux
associés a votre MVIL. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative a votre
profil utilisateur.

2.2.2. Modifier un script vocal

A tout moment, vous avez la possibilité de modifier un script vocal. Néanmoins, le type de modifications que
vous pouvez apporter dépend du statut dans lequel se trouve le script vocal.

e Scripts en "Développement”:
Vous pouvez modifier entierement ces scripts vocaux (ajouter/modifier/supprimer des actions, changer
I'enchainement du script, modifier le contenu des messages vocaux, etc ...)

e  Script de "Production” :
Aucune modification de la structure de votre script vocal n'est autorisée. Seul le contenu et la diffusion
des annonces définies comme "optionnelles" peuvent étre modifiés (voir définition d'une "annonce
optionnelle").

e Script de "Backup":
Il s'agit d'une copie de sauvegarde du précédent script de production. Aucune modification n'est
autorisée sur ce script.

Remarque : a chaque mise en production d'un script, le script de "Backup" est écrasé. Si vous désirez
conserver une copie du script de "Backup", n'hésitez pas a utiliser la fonction "Dupliquer" avant
d'effectuer la mise en production de votre nouveau script.

Pour tout information relative au paramétrage de votre script, consulter le chapitre Paramétrage d'un script
vocal.

Remarque : Afin de pouvoir effectuer des modifications sur vos scripts vocaux, le droit MVI "Modification
des scripts vocaux" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les
numeéros spéciaux associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute
information relative a votre profil utilisateur.
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2.2.3. Tester un script vocal en cours de développement

A tout moment, vous avez la possibilité de tester votre script vocal par téléphone, afin de vérifier qu'il
correspond bien a vos attentes. Le Service d’Administration Téléphonique du MVI vous offre cette possibilité
(voir aide sur I'Administration Téléphonique).

2.2.4. Mettre en production un script vocal

En effectuant cette opération, tous les appels sur les numéros spéciaux associés a ce MVI seront
automatiqguement traités par ce script vocal. La mise en production est immédiate et sans aucun
impact sur les appels en cours (qui continuent a étre traités par I'ancien script de production).

La mise en production s'effectue en réalisant les opérations suivantes :

1. Sélectionner le script vocal a mettre en production dans la liste de vos scripts vocaux

; LISTES DE T Ae J-'D[ﬂ NISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR ELEPHONIQUE D' APPELS

@ Vos scripts vocaux @

Cet espace vous permet de concevoir et de consulter vos scripts vocaux, & tout moment wous pouvez tester wos scripts vocaux
et éventuellement ré-enregistrer voz mezsages en appelant le Service d*administration téléphonique AV,

Liste des scripts actuellement enregistrés

H* Libellé Modifié le Statut
1 TEST PFE 2270742009 Production »
& TEST FFE (copie) 73 £07 ;2009 Backup »
3 Mouwveau script Zh0a,r2009 Développement }}
7 transfert CAW 02721693xx (copie) 02 £07 § 2005 Diéweloppement »
10 test INT CoV 0369183127 (copie) 33 £07 /2009 Développement »
il seript d'accusil v2,1 10/09/2009 Déweloppement
13 Script dlaccueil vz, 1 10092009 Développement % Dupllq
b scripts disponibles
SFR .
Sieége social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris www.sfrbusinessteam.fr

SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537
Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel



Y2 Business Team

=

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur Page : 16/126

2. Sur la page de synthése de votre script vocal, cliquer sur le bouton "Mettre en production”

@ Seript vocal @ script n° [

Identification de votre script

Libellé : |Script d'accueil v2.1 |

Commentaires :

Synthése vocale (TT3) : Langue par défaut

Par défaut, utilizer la langue suivante pour les meszages vocaux en T15 | Francaiz (F) V|

Premiére action

Weuillez choisir la premiére action de wotre script wocal @ STATUT
|.-’-‘-.nn-:nr‘n::e d'accueil 1"~f"| 5
Sl Dev= cppemert
Cree |E': 1050952009 & 1~1 a7 T B R i
Modifié le 10/09/2009 4 11:14 k

Enregistrer 94 actions disponibles

3. Confirmer la mise en production en répondant "Oui" au message de confirmation.

Attention : Avant d'effectuer cette opération, assurez-vous d'avoir testé au préalable votre script vocal via
le Service d'’Administration Teléphonigue, afin de vérifier qu'il répond bien a vos attentes. Dans tous les cas,
il vous est possible d'effectuer un retour arriere immédiat, en remettant en production le script de
"Backup", sauvegardé lors de la mise en production de votre nouveau script.

Remarque : Afin de pouvoir mettre en production un script vocal, le droit MVI "Mise en production d'un
script vocal" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros
spéciaux associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative
a votre profil utilisateur.
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2.2.5. Supprimer un script vocal

Le nombre de scripts vocaux en "développement" dans votre espace MVI étant limité, vous pouvez décider
de supprimer a tout moment un script vocal que vous jugez inutile.

Pour des raisons de sécurité, il est impossible de supprimer le script vocal en "Production" ainsi que le script
vocal de "Backup".

La suppression d'un script vocal s'effectue en réalisant les opérations suivantes :

1. Sélectionner le script vocal a supprimer dans la liste de vos scripts vocaux.

; LISTES DE T ag ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPHONIQUE D' APPELS

@ Vos scripts vocaux @

Cet espace vous permet de concevoir et de consulter vos scripts wocaux, & tout moment wous pouvez tester wos scripts vocaux
et éventuellement ré-enregistrer voz mezsages en appelant le Service d*administration téléphonique AV,

Liste des scripts actuellement enregistrés

- Libelé Modifié le Statut

il TEST PFE 2270772009 Production »
& TEST PFE {copie) 27 f07 72009 Backup »
3 Mouveau script 25 f0a 2009 Développement }}
7 transfert CAW 02721892xx (copie) 02 f07 2005 Diéweloppement »
10 test INT CA&V 0369183127 (copie) 27 f07 72009 Déweloppement »
iz seript d'accusil v2,1 10/09/2009 Déweloppement
13 Script dlaccueil w2, 1 10092009 Développement % Dupllq

b zcripts disponibles

2. Sur la page de synthese de votre script vocal, cliquer sur le bouton "Supprimer".
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SCRIPTS CALENDRIER DELS'TSITI,‘[;T FUENs ADMINISTRATION ASR ﬁPg{‘g‘F[aTﬂm‘al'Pﬁ” D?EEJERLES
Scriptn® i .
- ‘4 Houveau script 0 seript vocal 9 serptn
© " Raccrocher Identification de votre script
Libellé : |Scrint d'acoueil Y2 1 |

Commentaires :

) Actions non utiisées - - — — -
Mouvelle wersion du script d'accueil incluant les modifications suivantes ;

9 Annonces optionnelles -4jout d'une annonce optionnelle pour gérer les promotions
-Transfert wers les centres régiu:unaux|

+ [ Liste des actions par type

Synthése vocale (TTS) : Langue par deéfaut

Par défaut, utilizer la langue suivante pour les messages vocaux en TT5 ¢ | Francais [F]  »

Premiere action

Yeuillez choizir la premigre action de votre script vocal : STATUT
| Raccrocher vl 3
| Historique __________________________ Do eppemen
Crée le 057062007 4 18:30

Modifié le 0550672009 & 18:33

w 20 actions disponibles

3. Confirmer la suppression en répondant "Oui" au message de confirmation.

Remarque : Afin de pouvoir supprimer un script vocal, le droit MVI "Modification des scripts vocaux" doit
vous avoir été attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros spéciaux
associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative a votre
profil utilisateur.
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2.3. Paramétrage d'un script vocal

Le paramétrage d'un script vocal s'effectue de maniére complétement interactive, sans avoir a recourir a un
langage de programmation.

Le MVI met a votre disposition un certain nombre de composants vocaux "de base", qu'il vous suffit de
sélectionner et d'assembler a votre convenance pour obtenir I'arborescence vocale répondant a votre besoin.
Chaque "composant vocal" vous permet de réaliser une action téléphonique.

Ce chapitre contient les sections suivantes :

e Présentation de I'environnement de travail

e Personnaliser les informations d'un script vocal
e Paramétrage de I'arborescence vocale

e Paramétrage du contenu des messages vocaux
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2.3.1. Présentation de I'environnement de travail

Votre environnement de travail est composé :

e D'une fenétre de navigation (sur la gauche). Cette fenétre dresse une représentation graphique de votre
script vocal et vous permet de naviguer entre les différentes actions le composant.

e D'une fenétre de paramétrage (sur la droite). Cette fenétre vous permet de personnaliser les différents
paramétres d'une action téléphonique.

LISTES DE " ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE PHONIGUE 0 APPEL S
Striptn'm
« [« Soript & acouil 2.1 @ Menu (paramétrage simplific) & fuction n“n
%) Annonce dacouei
H 2. 1 1 arametrage avance
l1= Annonce promotionnelle Libellé . |r\"'l|'3r""I principal | bl

v Gﬂ test datefheure de I'appel

. 1M d'introducti
R ]
= 2% Menu principal (%) Synthése vocale (TTS) : Texte du message Llangue : | Francaiz (F]  »

- . P - -

0 Touche 1 Vous souhaiter benaficier de 'assistance automaobile | tapez 1.
* a Touche Z Obtenir une information sur un de wos contrats ou assurer un wihicule
* a Tauche 2 supplémentaire , tapez 2. Wous n'étes pas encore assuré chez
* a Touche ® T K

() Fichier audio (i) -
* e Erraur
+ ﬁ e ek-and m

* B horaire de fermeture Touches du clavier téléphonique

Yeuilez définir une action pour lez touches de votre choix

o [ Menu Assistance ¥ | 9 | Menu contrat ¥ e | Drigine départemental +

+ | Actions non ufilisées o | v e | »| e | o
) Annonces optionnelles 6 | v| Q | v| Q |
# | Liste des actions par type e | R éécouter v| Q | vl 9 | b

Traitement en cas d'erreur de saisie

Action suivante {si dép t du bre de tentatives maxximum)

<

Enchainer wers | Raccrocher bt |

H'oubliez pas de cliguer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

m m 88 action: dizponibles
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2.3.2. Personnaliser les informations d'un script vocal

Lorsque vous sélectionnez un script vocal dans la liste des scripts enregistrés dans votre MVI, vous accédez
automatiquement a la page de synthése de ce script.

P LISTES DE . ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALERORIER DESTINATIONS AONIRESTRATIN A8 TELE PHONIQUE 0 APPELS
Scriptn“m

@ Script vocal @ Script n® m
= [1 Script d'accueil w21
W) Annonce dacousil Identification de votre script

l‘ Annonce promotionnelle
= (7 test date/heure de Fappel Libellé : |5|:r||:|t d'accusil v2.1 |

* B Pardéfaut2ahi24, 7i7) Commentaires :
" E e eh-&nd
* E haraire de fermeture

Mouwielle wersion du script d'accueil incluant les modifications suivantes:
- Ajout d'une annonce optionnelle pour gérer les promations
- Transfert wers les centras régionaux

* ) Actions non utilisées

S$ynthése vocale {TTS) : Langue par défaut

Par défaut, utilizer la langue suivante pour les messages wocaux en TT5 | Francaiz [F]

Premiére action

) Annonces optionnelles

* [ Liste des actions partype Wevillez chaisir la premiére action de wotre script wocal : STATUT
| Annonce d'accueil b | 5
R AR
Crée la 10092009 3 11:07 M

Modifié le 10,09/2009 3 11:14

m 28 actions dizponibles

Cette page de synthése vous permet d'accéder aux informations suivantes :

e Le numéro du script vocal (indispensable pour accéder a ce script via le Service d'/Administration
Téléphonique)

e Le libellé du script vocal et les commentaires associés

e La premiére action téléphonique réalisée par le script. Cette premiére action correspond au point
d'entrée de votre script vocal. Pour la personnaliser, sélectionnez dans la liste déroulante prévue a cet
effet, une nouvelle action ou une action existante (Exemple : si vous désirez que la premiére action
réalisée par votre script vocal soit la diffusion d'un nouveau menu, choisissez I'action "Nouveau Menu". A
I'enregistrement (clic sur le bouton "Enregistrer"), ce nouveau Menu est automatiquement créé. 1l ne
vous reste plus qu'a le paramétrer pour Iui donner le comportement voulu).

Remarque : Lorsqu'un script est nouvellement créé, I'action téléphonique par défaut réalisée par le
script correspond a I'action "Raccrocher".

e L'historique comprenant la date de création et de derniére modification du script vocal.
e Le statut du script vocal (en "Développement"”, en "Production”, en "Backup"). C'est a ce niveau que
s'effectue la mise en production d'un script vocal.
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2.3.3. Paramétrage de I'arborescence vocale

Le paramétrage de votre script vocal consiste a assembler a votre convenance les différents composants
vocaux "de base" qui sont mis a votre disposition. Le MVI met a votre disposition les composants vocaux
suivants :

e Annonce

Menu

Saisie de code
Reconnaissance vocale
Origine géographique
Test du calendrier
Test du N°Spécial appelé
Messagerie vocale
Demande de rappel
Transfert

e Raccrochage de l'appel

Chaque composant vocal correspond a une action téléphonique particuliére.
Afin de modéliser votre script vocal a votre convenance, vous pouvez effectuer les opérations suivantes :

e Ajouter une nouvelle action
e Modifier une action existante
e Supprimer une action

2.3.3.1. Ajouter une nouvelle action

Pour ajouter de nouvelles actions a votre script vocal, il vous suffit de sélectionner les actions de type
"*Nouveau ..." dans les listes déroulantes permettant d'effectuer un enchainement vers une action
téléphonique. A I'enregistrement de votre action (clic sur le bouton "Enregistrer" de la page de détail de
votre action téléphonique), les nouvelles actions sont automatiquement créées et raccroc hées a I'action
correspondante. Il ne vous reste plus qu'a sélectionner ces nouvelles actions (via la fenétre de navigation) et
a les paramétrer a votre convenance.
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: Annionce d accuel HEYS

: ANN0NCE
Annance d'accuel
Annance promotionnelle
Houvelle annonce [B]

Memnu
* MoLrveau menu
benu dzsistance
kenu contrat
kenu principal
Menu week-end
MHouveau menu [10]
MHouveau menu [11]

Sarzie de code
* Mouvelle zaizie de code

Aeconnarssance vocale
* Mouvelle recannaizzance vocale

Fesf ou N Spécial appelé
*Mouveau test du n® appelé

Fesf du cafemdrier

Remarque : un numéro est automatiquement affecté a chaque nouvelle action créée (il apparait en haut a
droite de la fenétre de paramétrage de I'action). Ce numéro est trés important car il vous permettra de faire
référence a cette action dans le Service d’Administration Téléphonigue du MV], afin, notamment, de

réenregistrer le contenu des messages vocaux par téléphone, ou bien de gérer vos annonces "optionnelles".

Liste des actions par type :

1l est désormais possible de créer des actions a I'avance, puis de les enchainer par la suite a votre
convenance. Il suffit pour cela de cliquer sur le dossier "Liste des actions par types", de sélectionner le

type de la nouvelle action a créer puis de cliquer sur Enregistrer.
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SCRIPTS CALENDRIEF

Script n”® m

= td Script d'acoueil v2.1
l‘ Annonce d'accueil
l‘ Annonce promotionnelle
= (*3 test date'heure de 'appel
E Par détaut (24hi24, 7jm)
@ e ek-end
@ haraire de fermeture

[ Ouvei tout_J_Fermer tout |

) Actions non utilisées
—J Annonces optionnelles

= | Liste des actions par type
Annone

hlenu

Saisie de code
Reconnaissance wvocale
Test du N® Spécial appelé
Test du calendrier
Origine géographique
Mlessagerie vocale
Lemande de rappel
Transfert

Changement de tarif

voooooooooo

CENTRE

ADMINISTRATION
| D*APPELS

TES DF
ADMINISTRATION AS F EPRONI QUL

DESTINATIONS

@ Action téléphonique @

Création d'une nouvelle action téléphonique

selectionner le type d'action téléphonique que vous dészirez créer, puis cliquer sur
"Enregistret",
La nouvelle action créée zera automatiquement placée dans le doszier des "Actions
non-utilizées",

Mous pourrez alors la réutilizer i wotre convenance dans votre script wacal,

Action téléphonigue & créer : § * Nouvelle annonce RV

Annonce

* Nouvelle anhonce
H'oubliez pas de cliquer sur g¢ clle annonce K

wodifications.

* Mouwveal menu
Saisie de code

*Mouvelle zaisie de code
Aeconnarssance vocale

* Mouvelle reconnaissance vocale
Fexf du N~ Spéciaf appalé

* Mouveau test du n® appelé
Fesf ou calfendmier

* Mouveau test du calendnier
Fexf de Forgine géographigue

* Mouvelle ongine géographique
Mozragere vocale

* Mouvelle mezsagerie vocale
femande de rappef

* Mouvelle demande de rappel
Framsferf

* Mouveau transfert

28 actions dizponibles

La nouvelle action est automatiquement placée dans le dossier des "Actions non utilisées" (puisqu'elle est
encore orpheline), ainsi que dans le dossier regroupant toutes les actions du méme type.

2.3.3.2. Modifier une action

Pour modifier le paramétrage d'une action téléphonique, il vous suffit d'effectuer les opérations suivantes :

1. Sélectionnez I'action a modifier dans la fenétre de navigation. Le détail de I'action sélectionnée est alors
affiché sur la page de droite.

2. Effectuez vos modifications sur la page de détail de I'action. Validez I'enregistrement de vos
modifications en cliquant sur le bouton "Enregistrer". Vous pouvez trés simplement modifier
I'arborescence de votre script en spécifiant un enchainement différent, vers une nouvelle action ou une
action existante de votre script vocal.

Remarque : Il peut arriver, a certains moments, que certaines actions ne soient plus utilisées dans
I'arborescence de votre script vocal. Ces actions "orphelines" ne sont pas supprimées, mais placées dans un
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dossier spécial appelé "Actions non utilisées", accessible dans la fenétre de navigation. Vous pouvez les
sélectionner, les modifier ou les supprimer, comme toutes les autres actions.

2.3.3.3. Supprimer une action

Pour supprimer une action, vous devez effectuer les opérations suivantes :

1. Sélectionnez I'action a supprimer dans la fenétre de navigation.

2. Sur la page de détail de I'action, cliquez sur le bouton "Supprimer".

3. Confirmez la suppression en répondant "Oui" au message de confirmation.

Remarque : Lorsque vous supprimez une action référencée par d'autres actions de votre script, cette action
est alors automatiquement remplacée par I'action "Raccrocher" dans toutes les actions y faisant référence.
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2.3.3.4. Paramétrage du contenu des messages
vocaux

La majorité des actions téléphoniques que vous configurez dans un script vocal, comportent des messages
vocaux dont vous devez spécifier le contenu. A cet effet, le MVI vous offre 3 possibilités pour
I'enregistrement du contenu de ces messages :

e Utilisation de la synthése vocale (Text To Speech)
e Chargement d'un fichier audio au format WAV
e Enregistrement du contenu par téléphone (via le Service d'Administration Téléphonique)

Utilisation de la synthése vocale

1 Message vocal

() synthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : | Francaiz [F]1  w
@ Fichiar audio (W] :

DADOMNMEE SVWAnnonee aceusil wpl
| Ecouter

./" Sy
iﬂ Lecture en cours w 0o %

1 Randomisation

Cette fonction vous permet de saisir un texte qui sera interprété par une voix synthétique. Si vous avez
souscrit a I'option "Synthése multilingue", vous avez le choix entre plusieurs voix :

- Francais (Féminin)

- Anglais (Féminin)

- Anglais (Masculin)

- Américain (Féminin)
- Américain (Masculin)
- Espagnol (Féminin)
- Allemand (Féminin)
- Ttalien (Féminin)

Vous avez aussi la possibilité de vérifier le résultat de cette synthése on cliquant sur le bouton "Ecouter".

Le fichier audio correspondant (au format WAV 8kz — 16bits - mono) peut alors étre chargé et ouvert sur
votre poste de travail afin d'y étre joué. Afin d'obtenir une synthése vocale la plus proche possible de vos
attentes, il est nécessaire de respecter un certain nombre de régles lors de la saisie du texte a synthétiser
(ex : la ponctuation). Pour plus d'informations, consultez les régles d'utilisation de la synthése vocale .
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Chargement d'un fichier audio au format WAV

1 Message vocal

O Symthése wocale (TTS) : Texte du message Langus : Francals[F] ________ V
@ Fichiar audio (Wi :

ED:IDDNNEES".ﬁnnDnce aceusil wpl [ Erowsze.. ]

Pour effectuer le chargement d'un fichier audio, vous devez cliquer sur le bouton "Parcourir" et sélectionner
le fichier audio a télécharger sur votre poste de travail. Le téléchargement effectif du fichier audio
n'intervient que lorsque :

e Vous cliquez sur le bouton "Ecouter" (le fichier audio est alors téléchargé afin d'en vérifier le format, puis
retransmis vers votre poste de travail afin d'y étre joué).

e Vous enregistrez les modifications de votre action (clic sur le bouton "Enregistrer" de I'action) Pour
information, seuls les fichiers WAV respectant les caractéristiques suivantes peuvent étre téléchargés :

=  PCM 8 kHz 16 bits mono
= Mu-law 8 kHz 8 bits mono
= A-law 8 kHz 8 bits mono

Remarque : tout fichier audio ne respectant pas ce format sera automatiquement rejeté.

Enregistre ment du contenu par téléphone

Vous pouvez aussi enregistrer par téléphone tous les messages vocaux d'une action téléphonique. Cette
opération peut étre effectuée via le Service d'Administration téléphonique du MVI. A cet effet, vous
remarquerez que chaque message vocal est identifié par un numéro.

3 Message derreur avant nouvelle tentative
4 Message =i le nombre de tentatives est dépasseé
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2.3.3.5. Paramétrage d'une Annonce

L'action téléphonique "Annonce" permet de diffuser un message vocal. Deux modes de paramétrage sont a
votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage
simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"

ALENDRIE LISTES DE nMINISTRATION A ADMIMNISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS AOIINRS TRAT N Aok TELE PHONIQUE 0 APPELS
Script n“m
(« Seriptd .y @ Annonce (paramétrage avancé) € ﬂdinnn"n
= cript d'accuei .
l‘ Annonce d'accuesl - - —
! Annonce promotionnelle Libellé : |.i'-.nnu:un|:e d'accuel | N
* @ test datesheure de 'appel
m m @ Synthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : | Francais [F] D Diffuser ce messa

Bonjour , bienwenue chez Meuf Cegetel.
# | Actions non utilisées

) Annonces optionnelles
{7 Fichier audio (WAW) :

# | Liste des actions par type m
Autariser lnterruption du message par saise d'une touche

v Annonce = optionnelle » {modifiable en production)
Enchainet vers | Annonce pramnationnels w|

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos wmodifications.

m m 28 action: disponibles

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Annonce". Dans ce mode, les seuls
éléments a paramétrer pour que votre annonce soit opérationnelle sont :

o Lelibellé
e Le contenu du message vocal
e L'action suivante du script vocal.

Le libellé
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Ce libellé vous permet d'identifier cette annonce au sein de votre script vocal. Votre annonce apparait sous
ce nom :

e Dans la fenétre de navigation

e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer

e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une annonce nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle annonce (xx)".

Le contenu du message vocal

Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS (synthése vocale multilingue), fichier audio (au

format WAV) ou par téléphone (Via le Service d'Administration téléphonique). Pour plus d'information sur le
paramétrage des messages vocaux, consultez le chapitre "Paramétrage du contenu des messages vocaux".

Remarque : Dans le cas d'une annonce "optionnelle", le contenu du message peut étre modifié directement
sur le script en Production (via cette interface ou via le Service d'Administration Téléphonique pour un
enregistrement par téléphone).

L'action suivante du script vocal

Sélectionner I'action téléphonique a réaliser a la suite de cette annonce. Vous pouvez choisir une action
parmi la liste des actions déja définies, ou bien enchainer vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...").

Remarque : Lorsqu'une annonce est nouvellement créée, I'action suivante affectée par défaut correspond a
I'action "Raccrocher”.
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Paramétrage en mode "Avancé"

A EMNEIE LISTES D¢ AMINISTRATION AT ADMINISTRATION CENTRE
SCHIPYS " DESTINATIONS AOIINRS TRAT N Aok TELE PHONIQUE 0 APPELS
Script n® m
[‘ Serint d a2 1 @ Annonce {paramétrage avancé) 9 Action n® n
= cript d'accuei .
l‘ Annonce d'accuesl - - .
! Annonce promotionnelle Libellé : |.i'-.nnu:un|:e d'accuel | N
* @ test datesheure de 'appel
1 Message vocal
m m @ Synthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : | Francais [F] D Diffuser ce messa

Bonjour , bienwenue
* ) Adctions non utilisées

) Annonces optionnelles
{7 Fichier audio (WAW) :

© [ Liste des actions par type m

Autariser lnterruption du message par saise d'une touche

Annonce = optionnelle = (modifiable en production)

Enchainet vers | Annonce pramnationnels w|

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos wmodifications.

m m 28 action: disponibles

Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parameétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre annonce :

e Le top de diffusion de I'annonce
e Le top d'interruption de la diffusion
e Letop "Annonce Optionnelle"

Le top de diffusion de I'annonce

Ce paramétre permet d'activer/désactiver la diffusion de I'annonce. Par défaut, la diffusion du message est
activée.

Remarque : Dans le cas d'une annonce "optionnelle", ce paramétre reste modifiable sur le script en
production (paramétrable via cette interface ou via le Service d'Administration Téléphonique).

Le top d'interruption de la diffusion

Ce paramétre permet d'autoriser ou d'interdire l'interruption de la diffusion du message par appui sur une
touche quelconque du clavier téléphonique. Par défaut, I'interruption du message est autorisée.

SFR )
Sieége social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris www.sfrbusinessteam.fr
SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537

Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel



Y2 Business Team
=

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur Page : 31/126

Le top "Annonce Optionnelle™

Ce paramétre permet de déclarer une annonce comme étant "optionnelle". Une annonce déclarée comme
"optionnelle" peut voir son contenu et sa diffusion modifiés directement sur le script de Production.
Cette option est trés intéressante car elle vous permet de positionner dans votre arborescence vocale des
annonces dont le contenu ou la diffusion peuvent étre modifiés trés rapidement, soit via cette interface, soit
via le Service d'Administration Téléphonique.

Pour plus de confort dans leur modification, les « annonces optionnelles » sont désormais regroupées et
accessible directement au sein d’'un dossier spécial dans la fenétre de navigation.
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2.3.3.6. Paramétrage d'un Menu

L'action téléphonique "Menu" permet de proposer un menu vocal a 10 choix (de 0 a 9 plus les touches * et
#).

Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage

simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"

LISTES DE } . ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE PHONIQUE 0'APPELS
Script n® m

= [1 Soript d'acoueil w21

L‘= Annonce d'accueil

o) Annonce promotionnell| Libellé : |Menu principal |

= @ test datefheure de l'apps

= & Par défaut 23hi24, 7 1 Message d'introduction

@ Menu (paramétrage simplifié) a Action n® n

= Bf Menu principal (%) Synthése wocale (TTS) : Teste du message Langue : [Francais [F]  »
! o Taushe 1 “ous souhaitez béndficier de 'assistance automobile, tapez 1. Obtenir une
* e Touche 2 infarmation sur un de wos contrats ou assurer un véhicule supplémentaire,
* e Touche 3 tapez 2.
¥ e Touche ®
Fichier audio (Wal) :
¥ e Erreur O { )
" E v ek e nd m

I R ] Touches du clavier telephonique
Weuillez définir une action pour les touches de wotre choix

o [ Menu Assistance w | e | Menu contrat w | e | Origine départernentah + |
* |} Actions non utilisées o | Vl e | Vl Q | vl

) Annonces optionnelles 6 | V| 9 | vl Q | vl
# | Liste de= actions partype e | Réécouter vl Q | vl 6 | Vl

Traitement en cas d'erreur de saisie

Auction suivante {si dép t du bre de tentatives maximum}

Enchainer wers | Raccrocher bt |

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

m m 88 actions dizponibles
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Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Menu". Dans ce mode, les seuls
éléments a paramétrer pour que votre menu soit opérationnel sont :

Le libellé

Le contenu du message d'introduction

La configuration des touches du clavier téléphonique.
Le traitement a appliquer en cas d'erreur de saisie

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation

e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer

e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouveau Menu (xx)".
Le contenu du message d'introduction
Il s'agit du message de présentation du menu (exemple : "Pour toute question commerciale tapez 1. Pour

joindre notre service technique, tapez 2, ..."). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier
audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Configuration des touches du clavier téléphonique

Associez une action a chaque touche du clavier téléphonique que vous désirez configurer pour ce menu.
Vous pouvez choisir une action parmi la liste des actions déja définies, ou bien enchainer vers une nouvelle
action (choix "Nouveau ..."), vers l'action "Raccrocher" ou bien vers l'action "Réécouter" afin de réécouter le
message d'introduction.

Par défaut, I'action "Réécouter" est affectée a la touche "étoile" du clavier téléphonique.

Traitement en cas d'erreur de saisie

Sélectionnez I'action téléphonique a exécuter en cas d'erreur de saisie (dépassement du nombre de
tentatives autorisées suite a une non-saisie ou une saisie erronée). Vous pouvez choisir une action parmi la

liste des actions déja définies, ou bien enchainer vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou bien
I'action "Raccrocher"”.

Remarque : Lorsqu'un Menu est nouvellement créé, I'action "Raccrocher" est automatiquement associée en
cas d'erreur de saisie.
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Paramétrage en mode "Avancé"

SCRIPTS CALENDRIER LISTES DE ADMINISTRATION AsR ~ ADMINISTRATION CENTRE

DESTINATIONS D'APPEL!
Script n“m @
Menu {paramétrage avancé Action n®
= [« Swipt dacoueil vz.1 v % } @ n
I‘ Annonce d'aceveil
) Annonce promationnelle Libellé : |Menu principal =3

= (D) test dateiheure de Iappel
= [ Pardéfaut24hi24, 77

b E:E tenu principal

= @) Touche 1
| * E:E Menu Assistance
- e Touche 2
| * %8 Menwoortt [ 0 b
- © Touche 3 () Fichier audio (i)
| * t Origine départementale m %
- 0 Touche ® Autoriser linterruption du message par saise anticipda
| O réseoster
. e Err=ur Weuilez définir une action pour les touches de votre choix

* @ e eh-end

* @ horaire de fermeture

[_ouviciout J_Fermer tout ] v]

= | Actions non utilisées

) Annonces optionnelles

secondes  Mombre maximum de tentatives ;| 3

" ) Liste des actions partype Traitement en cas d'erreur de saisie

3 Message d'erreur avant nouvelle tentative

Remargue : Le message déintroduction est & nouweau diffusé suite & ce
MEss32e,

@ Synthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : Fr. A

D Diffuser ce message

() Fichier audio {weal) ©

4 Message si le nombre de tentatives est dépassé

@ Synthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : || D Diffuser ce message

O Fichier audio (Wil :

Action suivante (si dépassement du nombre de tentatives maximum)

Enchainer vers | Raccrocher v |
H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour zarder vos modificati
[_cnregistrec JR Supprimer ] 8 actians disponibles

Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parameétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre menu :

e Le top d'interruption de la diffusion du message d'introduction

e Le délai maximum de saisie et le nombre maximum de tentatives

e Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative

e Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Le top d'interruption de la diffusion du message d'introduction

Ce paramétre permet d'autoriser ou d'interdire la saisie anticipée d'un choix durant la diffusion du message
d'introduction.
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Par défaut, l'interruption du message est autorisée.
Le délai maximum de saisie et le nombre maximum de tentatives

1l vous est possible de personnaliser le délai maximum de saisie (par défaut = 5 secondes) ainsi que le
nombre maximum d'essais autorisés (par défaut = 3 essais).

Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'utilisateur en cas d'erreur de saisie et avant
rediffusion du message d'introduction pour une nouvelle tentative (exemple : "Je suis désolé, je n'ai pas
compris votre choix."). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par
téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'utilisateur en cas d'erreur de saisie ayant entrainé
un dépassement du nombre de tentatives autorisées. Par exemple, vous pouvez utiliser ce message afin de
diffuser un message d'au revoir avant de raccrocher I'appel ou bien de le transférer. Le paramétrage du
message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des
messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
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2.3.3.7. Paramétrage d'un Test du calendrier

L'action téléphonique "Test du calendrier" permet de tester la date et I'heure de I'appel. Elle permet de
définir un aiguillage spécifique des appels sur les plages temporelles définies dans votre calendrier MVL

A ENNBIE LISTES DE T NETRATION A ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPLONIGUE O EPPELS
Script n“m
@ Test du calendrier @ Action n® E

= [1 Script d'accueil w21
l‘ Annonce d'accueil

) Annonce promotionnell] Libellé |test datesheure de appel |

= @ test dateheure de 'spp

é Trait t par défaut {24hi24, 7
* B Par défaut (2ah/za, 7| el EIa { L Fi)

* B week-end Enchainer versl benu principal v|

= E haraire de fermetura

Ce traitement s‘appliquera en dehors des plages temporelles définies ci-deszous.

L‘ Annence farmetuy Traitement sur plages temporelles

& Raccrocher

H" ordre Plages temporelles Enchainer vers
| Ouvrirtout _J _Fermer tout | 1 | [weekend v Meru week-end v =8
) . | 2 | | horaire de fermeturs + | | Anmonce femeture +| ES
* ) Actions non utilisees
Ajouter un test sur une autre plage temporelle
) Annonces optionnelles | 3 | | V| | Vl m

Pour créer une autre plage temporelle, allez dans la rubrique Calendrier
# | Liste des actions par type

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

| _Enegistec BN Supprimer | 88 actions disponibles

Les éléments a paramétrer pour que votre test soit opérationnel sont :

o Lelibellé
e Le traitement par défaut (24h/24, 7j/7)
e Les traitements a appliquer sur les plages temporelles

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouveau Test du calendrier (xx)".
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Le traitement a appliquer par défaut (24h/24, 7j/7)

Il s'agit du définir I'action téléphonique vers laquelle les appels seront aiguillés dans le cas ou la date et
I'neure des appels n'appartiennent pas a une plage temporelle testée. Par exemple, ce traitement par défaut
peut correspondre au traitement a appliquer en standard durant les horaires d'ouverture.

Remarque : Lorsqu'un Test du calendrier est nouvellement créé, I'action "Raccrocher" est automatiquement
associée au traitement par défaut.

Les traitements a appliquer sur les plages temporelles

Il s'agit de déterminer les régles d'aiguillage des appels suivant I'appartenance de la date et de I'heure de
I'appel a une plage temporelle définie dans le calendrier MVI (ex : les horaires de fermeture).

Pour ajouter un test sur une plage temporelle, il vous suffit de sélectionner une plage temporelle et de lui
associer |'action téléphonique correspondante dans la zone "Ajouter un test sur une plage temporelle", puis
de cliquer sur le bouton "OK" pour I'ajouter a la liste des tests a effectuer. Vous pouvez choisir une action
existante, ou bien enchainer vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") qui sera automatiquement créée
lors de I'enregistrement. De méme, le champ "N°Ordre" permet de déterminer I'ordre des tests.

Pour modifier un test dans la liste des tests configurés, il vous suffit de modifier ses caractéristiques
directement dans la liste des tests (ex : modifier le N°ordre afin de modifier I'ordre dans lequel le test de
plages temporelles est effectué). Ces derniéres seront prises en compte lors de I'enre gistrement de votre
action téléphonique.

Pour supprimer une test dans la liste des tests configurés, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite du test
a supprimer.

Enregistrer vos modifications : pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre action
téléphonique, n'oubliez pas de cliquer sur le bouton "Enregistrer" en bas de la page.
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2.3.3.8. Paramétrage d'un Test du N°Spécial
appelé

L'action téléphonique "Test du N°Spécial appelé" offre la possibilité de définir un traitement vocal différencié
suivant le numéro spécial composé par I'appelant.

AR LISTES DE ——— ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRER DESTINATIONS AOMINES TRAYIIN Aok TELE PHONIQUE 0 APPELS
Scriptn"m @
e : Action n®
= [+ Soript d'accueil w21 Test duN" Special appelé e o m
= Wl Test =00
= P 200870561 Libellé : | Test 800 |

o) Accusil 20097055

wn Sile " Special lé est le :

= [ 200970552 D utiliser las filtres afficher | 10 | lignes par page m Page 1/1

) Accusil 20097055 e . m
s o H° Spécial appelé w Enchainer vers
e Menu principal -
= p Sinen 800970551 | Accueil 800970551 v [ X
o Accusil autre nurr 800970552 | Accueil B00970552 v [ X |
E% Menu principal LR
Ajouter un test sur un W Spécial
[ ouvitou ] _Femer tou | [Rascrocher v]
¥ Adtions non utilistes Enchainer wers | Accusil autre numéro ~ |

') Annonces optionnelles } } ] } ]
H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

* 0 Ustedesactionsparbpe | (NS  EETTIITE 87 actions disponibles

Les éléments a paramétrer pour que votre test soit opérationnel sont :

e Lelibellé
e Les traitements a appliquer sur les numéros spéciaux
e Le traitement par défaut

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé " Nouveau test du n° appelé (xx)".
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Les traitements a appliquer sur les numéros spéciaux
Il s'agit de déterminer les régles d'aiguillage des appels suivant le numéro spécial composé par I'appelant.

Pour ajouter un test sur un numéro spécial, il vous suffit de sélectionner un numéro spécial et de lui
associer 'action téléphonique correspondante dans la zone "Ajouter un test sur un numéro spécial", puis de
cliquer sur le bouton "OK" pour I'ajouter a la liste des tests a effectuer. Vous pouvez choisir une action
existante, ou bien enchainer vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") qui sera automatiquement créée
lors de l'enregistrement.

Pour modifier un test dans la liste des tests configurés, il vous suffit de modifier ses caractéristiques
directement dans la liste des tests. Ces derniéres seront prises en compte lors de I'enregistrement de votre
action téléphonique.

Pour supprimer un test dans la liste des tests configurés, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite du test
a supprimer.

Enregistrer vos modifications : pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre action
téléphonique, n'oubliez pas de cliquer sur le bouton "Enregistrer" en bas de la page.

Le traitement a appliquer par défaut

Il s'agit du définir I'action téléphonique vers laquelle les appels seront aiguillés dans le cas ol aucun
traitement particulier n'est défini pour le numéro spécial appelé.

Remarque : Lorsqu'un « Test du numéro spécial appelé » est nouvellement créé, I'action "Raccrocher" est
automatiquement associée au traitement par défaut.
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2.3.3.9. Paramétrage d'un Test de I'Origine
géographique

L'action téléphonique « Origine géographique » (ex « Test du numéro appelant ») vous permet d'effectuer
un test sur I'origine géographique de I'appelant (suivant différents niveaux de découpage géographique) et
de définir un traitement différencié pour chaque résultat. La liste des résultats valides ainsi que les actions
téléphoniques correspondantes, sont renseignées dans une "table de routage".

Remarque : le test de I'origine géographique fonctionne méme si le numéro de I'appelant est masqué.

Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a I'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage
simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"
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STES

[ [ LISTES DE
SCRIPTS CALENDRIER ESTINATIONS

ADMINISTRATION

ADMINISTRATION ASH TELE PHONIQUE

CENTRE
D"APPELS

Script n“m A5
= [1 Script d'accueil w2 A
l‘ Annonce d'accueil
l‘ Annonce promotionnellea
= @ test datesheure de 'appel
= @ Far défaut (24hiz2d, 77
= EEE Mlenu principal
¥ o Tauche 1
* a Touche 2

- a Touche 3
= t ‘arigine départementale;
= P Ermeur
= #) Saisie N Dépantement
= = Ermeur
| =" Raccrocher
= oL Echec Transfert
* [ messagerie wocale
* o[ Echec Transfert
* a Touche ©
* e Erraur

* ﬁ e ek-end

* E haoraire de fermetura

* | Actions non utilisées

) Annonces optionnelles

= | Liste des actions par type
* ) Annonce
* ] Menu
= ) Saisie de code

0 Origine géographique {paramétrage
simplifie) €
Libellé |I:Irigine départementale |

Hiveau de découpage géographique

Action n® ﬂ

Miveau de découpage : | Départernents

|

Table de routage
Table de routage intégrée J
Traitement en cas de test non réussi

Action suivante

Enchainer wers | Saizie N° Département

|

Action suivante :

Traitement de reprise en cas d'échec du transfert

Enchainer wers | messagene vocale

¥

modifcations.

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos

85 action: disponibles

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Origine géographique".

Dans ce mode, les seuls éléments a paramétrer pour que votre saisie de code soit opérationnelle sont :

e Lelibellé

e Le niveau de découpage géographique souhaité

[ ]

e Latable de routage

e Le traitement a appliquer en cas de test non réussi

e Le traitement a appliquer en cas d'échec du transfert
Le libellé

Le nombre de chiffres a identifier au sein du numéro de I'appelant (niveau "libre" uniquement)

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce

nom :
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e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle Origine géographique (xx)".
Le niveau de découpage géographique

Vous avez désormais le choix entre différents niveaux de découpage géographique :

- Départements

Régions

- Zones téléphoniques
- Libre (permettant d'effectuer un test sur tout ou partie du numéro de I'appelant)

Le niveau "libre" peut étre utilisé pour :

- Gérer des "listes blanches" ou des "listes noires",
- Paramétrer un découpage géographique spécifique en cas de besoin (en testant le ZABPQ).

Le nombre de chiffres a identifier au sein du numéro appelant (mode « libre » uniquement)

Le test s'effectue sur une partie des 9 derniers chiffres du numéro appelant (ZABPQMCDU). Vous pouvez
préciser les "n" premiers chiffres que vous souhaitez extraire et tester (par défaut, seul le premier chiffre est
testé, correspondant au "Z" du numéro appelant, représentant le découpage régional des zones
téléphoniques).

La table de routage

La table de routage vous permet d'associer a chaque valeur que vous considérez comme valide, une action
téléphonique particuliére (un transfert vers un numéro traduit, un transfert vers une liste de destinations, ou
bien un aiguillage vers une autre branche de votre script vocal). Cette table de correspondance fait partie
intégrante des parameétres de votre action téléphonique, ce qui lui vaut le qualificatif de "table de routage
intégrée".

L'exemple ci-dessous présente une table de routage identifiant la zone téléphonique de I'appelant et
effectuant un transfert direct vers une liste de destinations correspondant a la zone de I'appelant. Si I'appel
provient d'un mobile (préfixe "6"), I'appel est envoyé vers I'action "Saisie du N° Département" du script
vocal.
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Libellé : |Elrigine départementale | Paramétrage simplitié

Hiveau de découpage géographique

Miveau de découpage | Zones téléphoniques |
Table de routage

Table de routage intégree

I:l utilizer les filtrez afficher les libellés  Afficher | 10 | lignes par page m page 141

Code w Libella H“ Traduit Li:telde dest Enchainer vers
ou file d'attente
1 lle-de-France | i) Tente v O b X
2 Mo rd-Ouest [ ()| Teute v O bl [ X ]
] Mard-Est 'l::}| @ Teute W O bt Ea
4 | sud-Est O ()| Texte » O W [ X |
E | Mobile O ()| Teute w | ()| Saigie N* Dép. v bl
1404 1 om

&jouter une nouvelle entrée 95 entrées dizponibles.

| I (O Ql v| O v 3

Chargement Fichier

| |[ Browsze.. ] | Charger ie fichier |
Télécharger un madéle du fichiar | Extraire vers fichier ]

- e

La liste des codes valides correspondant aux niveaux de découpages « Zones téléphoniques », « Régions »

et « Département » peut étre consultée en annexe de document.

Consulter le chapitre "Paramétrage d'une table de routage intégrée" pour obtenir des informations

supplémentaires sur la définition de votre table de routage intégrée.

Traitement en cas d'échec du test

Sélectionnez I'action télé phonique a exécuter en cas d'échec du test, signifiant qu’aucune correspondance
n‘a été trouvée dans la table de routage. Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la
liste des actions déja définies, enchainer vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir

I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'un test de | "Origine géographique" est nouvellement créé, I'action "Raccrocher" est par

défaut associée au traitement d'échec du test.

Traitement en cas d'échec du transfert
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1l est possible de paramétrer une reprise de I'appel sur le menu vocal en cas d’échec d’une tentative de
routage (sur un numéro traduit ou sur une liste de destinations).

Plutot que de perdre I'appel, il peut étre intéressant de proposer a l'appelant de déposer un message ou de
demandé a étre rappelé en utilisant les nouvelles actions « Messagerie vocale » et « Demande de rappel »
(accessible via l'option « zéro appel perdu »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer
vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'un test de | "Origine géographique" est nouvellement créé, I'action "Raccrocher" est par
défaut associée au traitement d'échec du transfert.
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Paramétrage en mode "Avancé"

- LISTES DE (ETRATION A ADMINISTRATION CEMNTRE
HHMS CAENMIER DESTINATIONS ADMNISTRENN ASH TELEPHONIQUE 0 APPELS
Script n® m
(« Seriptd - 0 Crigine géographique (paramétrage avancé) e Action n® E
- cript d'accuei .
I.‘= Annonce d'accueil . -
Libellé : |Drigine départernentale |

I-‘= Annonce promotionnelle
= @ test datefheure de 'appel
- B Pardéfaotizanizd, 7im
= 2232 Menu principal Miveau de découpage | Départements V|
. u Touche 1 Table de routage
* a Tauche 2 {E} Utilizar une table de routage intégrée J)
; a Touche 3 Interrager une table de routage externs

Hiveau de découpage géographique

- t Origine département {:}l

= = Emeur

| - #} Saisie N° Dépd Z Message avant transfert (si test DK}
= o[ Eches Transfert (%) Synthése vocale (TTS) : Texte du message Langue : | Francaiz [F1 v | [ miffuser ce message

g meszagerie wa

* a Erreur

* E e e end

& a T he = euillez patienter , nous wous metton: &n relation awec wotre correspondant.
ouche

+ Bl horaire de fermeture {:} Fichier audio (WA

m Traitement en cas de test non reussi

4 Message si test non réussi
+ | Actionz non utilisées

® Synthése wocale (TTS) : Texte du message langue : | Francaiz [F] % [ 1 niffuser ce Message

) Annonces optionnelles

# | _) Liste des actions partype

{:} Fichier audia (W) :

Action suivante

Enchainet wers | Saisie N° D épartement |

Action suivante :

Enchainer vers | messagerie vocale »|

Traitement de reprise en cas d'échec du transfert

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

25 action: dizponibles

AN

Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parametres supplémentaires vous permettant d'affiner le

comportement de votre action "Origine géographique" :

e La taille du numéro appelant (en niveau « libre » uniquement)
e L'utilisation d'une table de routage externe

e Le message avant transfert (si le test est réussi)

e Le message d'erreur (en cas d'échec du test)
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La taille du numéro appelant

Des appels étant susceptibles de provenir de I'étranger, un numéro d'appelant peut étre constitué de plus de
9 chiffres. En effet, le numéro de la ligne appelante est généralement préfixé par l'indicatif du pays d'origine
(ex : 44 pour le Royaume-Uni). De ce fait il peut étre utile de ne pas limiter le test aux seuls 9 derniers
chiffres composant le numéro appelant, mais d'effectuer le test sur I'ensemble des chiffres composant le
numéro, permettant alors d'accéder a l'indicatif du pays.

Utilisation d'une table de routage externe

Lorsque la table de correspondance intégrée ne suffit pas et qu'une logique de routage plus complexe est
nécessaire, il est possible de faire appel a un service de routage externe, accessible via HTTP et respectant
le protocole défini a cet usage dans le MVI (se référer aux spécifications d'interfaces correspondantes).

Remarque : Pour bénéficier de cette fonctionnalité avancée et obtenir la définition du protocole MVI, veuillez
contacter notre Service Commercial.

Le message avant transfert (si le test est réussi)

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'utilisateur avant son transfert vers la destination
(numéro traduit ou liste de destinations) paramétrée dans la table de routage. (ex : "Veuillez patentiez, nous
vous mettons en relation avec le service demandé").

Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir
"Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
Le message d'erreur (en cas d'échec du test)

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'utilisateur en cas d'échec du test (ex : lorsque le
numéro de I'appelant n'a pas été reconnu). Vous pouvez utiliser ce message afin de diffuser un message
avant de raccrocher I'appel ou bien de le transférer.

Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir
"Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
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2.3.3.10. Paramétrage d'une Saisie de code

L'action téléphonique "Saisie de code" vous permet d'inviter I'utilisateur a saisir un code (de longueur fixe ou
variable) et d'associer a chaque code valide une action téléphonique différente. Ce genre d'action est
typiquement utilisé pour demander a I'utilisateur de saisir son numéro de département afin de transférer
I'appel vers le centre correspondant.

Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage

simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"

LENDRIE LISTES DE AMINICTEATION & EMTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR o' RPRE
Script n“m
(« Serptd 0wz A @ Saisie de code (paramétrage simplifie) € fuction n"m
= cript d'accuei .
L‘ Annonce d'accueil = o ;
i g - 121 *heé aramlrage avance
ol Annonce promationnelle Libellé : |Sa|$|e H* Département | | Paramitrage avancé J

= @ test datefheure de I'appel
- E Par défaut (23hi24, 7j

© wai Menu principal 1 Message d'introduction

* Touche 1

Modifications enregistrées

* e Touche 2 (%) Synthése vocale (TTS) : Texte du message Langue :
b e Tauche 3 Wanillez saisir wotre numéro de département , suivi de la touche didse.
= " Qrigine dépatementale
= = Ermreur

| + #) ssisie N° Départeme: () Fichier audio [\
* [ Echec Transfert

® Touche * m
* g Erreur Table de routage
* B weekend Table de routage intégrée J

* [ horaire de fermeture Traitement en cas d erreur de saisie
m m Auction suivante (si dépassement du nombre de tentatives maximum}
Enchainer vers | Raccrocher v |
+ ) Adtions non utilisées Traitement de reprise en cas d'échec du transfert

Auction suivante

) Annonces optionnelles Enchainer vers | Raccrocher b |
2HI Liste des actions par type H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.
m m 25 action: disponibles
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Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Saisie de code". Dans ce mode, les
seuls éléments a paramétrer pour que votre saisie de code soit opérationnelle sont :

Le libellé

Le contenu du message d'introduction

La table de routage

Le traitement a appliquer en cas d'erreur de saisie
Le traitement a appliquer en cas d'échec du transfert

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation

e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer

e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle Saisie de code (xx)".

Le contenu du message d'introduction

Il s'agit du message d'invitation a la saisie (exemple : "Veuillez entrez les 2 chiffres de votre département,

suivi de la touche diése."). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par
téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

La table de routage

Cette table de routage correspond a une table de correspondance permettant d'associer a chaque code
valide une action téléphonique (un transfert vers un numéro traduit, un transfert vers une liste de
destinations, ou bien un aiguillage vers une autre branche de votre script vocal). Cette table de
correspondance fait partie intégrante des paramétres de votre action téléphonique, ce qui lui vaut le
qualificatif de "table de routage intégrée".

L'exemple ci-dessous présente une table de routage associant a chaque numéro de département, un
transfert direct vers un numéro traduit correspondant au centre de contact départemental.
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Table de routage

Table de routage intégrée

I:l utiliser les filtres  Afficher | 10 | lignes par page m page 141

Code w  H° Traduit tate .de e Enchainer vers
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0000000000
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| O]

0
<
0
g

|

Chargement Fichier

| [(Browse. | GREmr—r—

Télécharger un modéle du fichier

Consulter le chapitre "Paramétrage d'une table de routage intégrée" pour obtenir des informations
supplémentaires sur la définition de votre table de routage intégrée.

Traitement en cas d'erreur de saisie

Sélectionnez I'action téléphonique a exécuter en cas d'erreur de saisie (dépassement du nombre de
tentatives autorisées suite a une non-saisie ou a une saisie erronée). On considére que la saisie est erronée
si le code saisi n'est pas trouvé dans la table de routage, ou en cas d'absence de saisie. Vous pouvez choisir
une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer vers une nouvelle
action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'une Saisie de code est nouvellement créée, I'action "Raccrocher" est automatiquement
associée au traitement d'erreur de saisie.

Traitement en cas d'échec du transfert
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1l est désormais possible de paramétrer une reprise de I'appel sur le menu vocal en cas d’échec d’une
tentative de routage (sur un numéro traduit ou sur une liste de destinations).

Plutot que de perdre I'appel, il peut étre intéressant de proposer a I'appelant de déposer un message ou de
demandé a étre rappelé en utilisant les nouvelles actions « Messagerie vocale » et « Demande de rappel »
(accessible via l'option « zéro appel perdu »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer
vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'une « Saisie de code » est nouvellement créée, I'action "Raccrocher" est par défaut
associée au traitement d'échec du transfert.

Paramétrage en mode "Avancé"
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Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parameétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre Saisie de code :

Le top d'interruption du message d'introduction

Le type de saisie attendue (fixe ou variable)

Le délai maximum de saisie et le nombre maximum de tentatives

L'utilisation d’'une table de routage externe

Le message avant transfert (si la saisie est valide)

Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative

e Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Le top d'interruption du message d'introduction

Ce paramétre permet d'autoriser ou d'interdire la saisie anticipée du code durant la diffusion du message
d'introduction. Par défaut, l'interruption du message est autorisée.

Le type de saisie attendu

Ce paramétre permet de choisir entre une saisie de longueur variable (par défaut), nécessitant la saisie de la
touche # pour matérialiser la fin de saisie, ou une saisie de longueur fixe ne nécessitant pas de touche de
fin de saisie, mais dont il faut spécifier la longueur.

Le délai maximum de saisie & le nombre maximum de tentatives

Il vous est possible de personnaliser le délai maximum de saisie (par défaut = 5 secondes) ainsi que le
nombre maximum d'essais autorisés (par défaut = 3 essais).

Utilisation d'une table de routage externe

Lorsque la table de correspondance intégrée ne suffit pas et qu'une logique de routage plus complexe est
nécessaire, il est possible de faire appel a un service de routage externe, accessible via HTTP et respectant
le protocole défini a cet usage dans le MVI (se référer aux spécifications d’interfaces correspondantes).

Remarque : Pour bénéficier de cette fonctionnalité avancée et obtenir la définition du protocole MVI, veuillez
contacter notre Service Commercial.

Le message avant transfert (si la saisie est valide)

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant avant son transfert vers la destination
(numéro traduit ou liste de destinations) associée au code saisi dans la table de routage. (ex : "Veuillez
patentiez, nous vous mettons en relation avec le service demandé"). Le paramétrage du message peut étre
effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages
vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.

Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative
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Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant en cas d'erreur de saisie et avant
rediffusion du message d'introduction pour une nouvelle tentative (ex : "Je suis désolé, je n'ai pas compris
votre saisie."). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone
(voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a I'appelant en cas d'erreur de saisie ayant entrainé
un dépassement du nombre de tentatives de saisies autorisées. Par exemple, vous pouvez utiliser ce
message afin de diffuser un message d'au revoir avant de raccrocher I'appel ou bien de le transférer. Le
paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage
du contenu des messages vocaux™).

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
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2.3.3.11. Paramétrage d'une Reconnaissance
Vocale

L'action téléphonique "Reconnaissance vocale" vous permet d'inviter I'utilisateur a prononcer un mot clé.
A chaque mot clé valide, vous pouvez associer une action téléphonique différente.

Exemple : « Vous souhaiter bénéficier de l'assistance automobile, dites "assistance” ou tapez 1... »
Une saisie DTMF alternative peut aussi étre proposée aux utilisateurs du service.
Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a I'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage

simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"
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H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

m m 85 actions disponibles

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Reconnaissance vocale". Dans ce
mode, les seuls éléments a paramétrer pour que votre reconnaissance vocale soit opérationnelle sont :

e Lelibellé

e Le contenu du message d'introduction

e Le vocabulaire autorisé

e Autoriser la saisie d'un code DTMF en complément de la parole

e La table de routage vocale

e Latable de routage DTMF

e Letraitement a appliquer en cas d'échec de la reconnaissance vocale

e Le traitement a appliquer en cas d'échec du transfert
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Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle Reconnaissance Vocale
(XX)",

Le contenu du message d'introduction
Il s'agit du message d'invitation a la prononciation d’'un mot clé ou la saisie d'un code DTMF (exemple :
"Vous souhaiter bénéficier de ['assistance automobile, dites "assistance” ou tapez 1. Obtenir une

information sur un de vos contrats ou assurer un véhicule supplémentaire, dites "contrat” ou tapez 2.").

Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir
"Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Le vocabulaire autorisé

Pour que la fonction de reconnaissance vocale fonctionne, il est indispensable de déterminer la liste des
mots valides pronongables par les utilisateurs du service.

Sont mis a votre disposition des vocabulaires packagées et un vocabulaire « libre » (disponible en option).
La liste des mots clés pronongables devra étre explicitement déclarée dans la « Table de routage Vocale ».
Vocabulaires packageés :

- Chiffres (par défaut) : permet de reconnaitre une suite de chiffres (jusqu’a 20 chiffres) prononcés
individuellement les uns a la suite des autres (ex : « 1234 » devra étre prononcé « un deux trois
qguatre »).

- Nombres : permet de reconnaitre un nombre (jusqu’a 999 999 999) (Ex : « 1234 » devra étre prononcé
« mille deux cent trente quatre ».)

- Qui/ Non : permet de reconnaitre les mots clés « Oui » et « Non »,

Vocabulaire libre :

Disponible en option, ce type de vocabulaire vous permet de spécifier librement vos mots clés (jusqu'a 100
mots différents). Dans ce cas, afin de maximiser les chances de succes de la reconnaissance vocale, il est
indispensable de respecter certaines régles comme :

- Limiter au maximum la liste des mots reconnaissables a ceux qui doivent réellement étre prononcés par
les utilisateurs du service (ne pas surcharger la liste),

- Eviter au maximum les mots clés présentant des caractéristiques phonétiques trop semblables, ce qui a
pour effet de réduire le niveau de confiance de la reconnaissance (ex : les département de « I’ Aude » et
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« 'Aube »). Dans ce cas, il vous faudra alors certainement abaisser le niveau de confiance acceptable
(voir paramétrage du niveau de confiance en mode « avancé »).

Autoriser la saisie d'un code DTMF en complément de la parole

En complément de la reconnaissance vocale, il est possible de proposer aux utilisateurs du service une saisie
DTMF alternative, qui s'avérer particuliérement utile lorsque I'utilisateur se trouve dans un environnement
défavorable a la reconnaissance vocale (ex : environnement fortement bruité).

Par défaut, la saisie DT MF est complémentaire est désactivée.
La liste des codes DTMF valides devra étre explicitement déclarée dans la « table de routage DTMF »,
La table de routage « Vocale »

Cette table de routage correspond a une table de correspondance permettant d'associer une action
téléphonique a chaque mot clé valide (un transfert vers un numéro traduit, un transfert vers une liste de
destinations, ou bien un aiguillage vers une autre branche de votre script vocal). Cette table de
correspondance fait partie intégrante des paramétres de votre action téléphonique, ce qui lui vaut le
qualificatif de "table de routage vocale intégrée".

L'exemple ci-dessous présente une table de routage « vocale » associant aux mots « Assistance » et
« Contrat » un aiguillage vers le menu correspondant.

Tables de routages

Table de routage = Yocale -

Table de routage intégrée

D utiliser les filtrezs  Afficher | 10 | lignes par page m page 11
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| Coartrat [ [ w (%) | Menu contrat Fa
14 4 1 ¥ =

Ajouter une nouvelle entrée 98 entrées disponibles.
| @] Ol ] e [ or

| [Browse. | [ Charge o tcer_
Télécharger un modéle du fichizr m

Consulter le chapitre "Paramétrage d'une table de routage intégrée" pour obtenir des informations
supplémentaires sur la définition de votre table de routage intégrée.
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La table de routage « DTMF »

Cette table de routage correspond a une table de correspondance permettant d'associer une action
téléphonique a chague code DTMF valide (un transfert vers un numéro traduit, un transfert vers une liste
de destinations, ou bien un aiguillage vers une autre branche de votre script vocal). Cette table de
correspondance fait partie intégrante des parameétres de votre action téléphonique, ce qui lui vaut le
qualificatif de "table de routage intégrée".

L'exemple ci-dessous présente une table de routage « DTMF » associant aux touches DTMF 1, 2 et 3 un
aiguillage vers le menu correspondant.

Table de routage = DTHF =

Table de routage intégree

I:l utilizer les filtres  Afficher | 10 | lignes par page m page 141

Code w H° Traduit Li:telde it Enchainer vers
ou file d'attente
| 1 O Ol | (3| Menu Assistance B X |
| 2 O] Ol @) Menu contrat 2
[ 3 O Ol @[ Nouveaumenu(10] | S
Ajouter une nouvelle entrée 9T entrées disponibles.
| @] Ol & Ql v €3

: [ EREEE L Charger le fichier
Télécharger un modéle du fichier m

Remarque : En mode avancé, et lorsque le vocabulaire choisi est de type “numérique  (ex : “Chiffres” ou
“Nombres”), il est possible de mutualiser la table de routage DTMF et la table de routage “Vocale” en
sélectionnant I'option “Utiliser la table de routage « Vocale » (code DTMF = mots clés) »)

Consulter le chapitre "Paramétrage d'une table de routage intégrée" pour obtenir des informations
supplémentaires sur la définition de votre table de routage intégrée.

Traitement en cas d'échec de la reconnaissance vocale (ou de la saisie DTMF)

Sélectionnez I'action télé phonique a exécuter en cas d'échec de la reconnaissance vocale (dépassement du

nombre de tentatives autorisées suite a une absence de prononciation, la prononciation d'un mot invalide, lla

saisie d'un code DTMF erroné). On considére que la reconnaissance vocale est en échecsi :

- le mot clé prononcé n'a pas été reconnue (absent de la table de routage vocale)

- le mot clé a été reconnue mais le niveau de confiance du systéme dans la reconnaissance du mot est
inférieur au seuil de niveau de confiance paramétré (par défaut : ce niveau est positionné a « Fort »).
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Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer
vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'une « Reconnaissance vocale » est nouvellement créée, I'action "Raccrocher" est
automatiquement associée au traitement d'échec de la reconnaissance vocale.

Traitement en cas d'échec du transfert

Il est possible de paramétrer une reprise de I'appel sur le menu vocal en cas d’échec d'une tentative de
routage (sur un numéro traduit ou sur une liste de destinations).

Plutot que de perdre I'appel, il peut étre intéressant de proposer a l'appelant de déposer un message ou de
demandé a étre rappelé en utilisant les nouvelles actions « Messagerie vocale » et « Demande de rappel »
(accessible via l'option « zéro appel perdu »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer
vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher".

Remarque : Lorsqu'une « Reconnaissance vocale » est nouvellement créée, I'action "Raccrocher" est par
défaut associée au traitement d'échec du transfert.

Paramétrage en mode "Avancé"
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LISTES DE e i ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMIMNISTRATION ASR TELEPHONIGUE 0 APPELS
Scriptn“m o
Reconnaissance vocale it 3 Action n®
- (i Seript d'aceueil v2.1 (copie {paramétrage avancé) 6 fon o m

I‘= Annonce d'accueil

) Annonce promotionnall Libellé : |Heco principale |
b @ test datefheure de 'app
- B Pardéfautizahizs, 7

- WP Recoprincipsle @ Synthése vocale (TTS) @ Texte du message Langue : | Framcaiz [F]  » Diffuser ca message

1 Hessage dintreduction

* Assistance . PRPFN R : . : :
> Vous souhaitez bénéficier de 'assiztance automobile? Dites "azsiztance ou tapez 1. Obtenir une
* Contrat . : . : . X
> information sur un de wos contrats ou azsurer un wéhicule supplémentaire? Dites "contrat" ou tapez 2.
e
* 2
- 3 O Fichier audio (WA

© P Erewr | Ecouter ]
+ L Echec Transfel
+ E e eh-end
+ B horaire de fermeture e S

Wocabulaire : Dictionnaire de prononciation :
| Fermer tout ]
m de saisie : | B wes | 3

Délai maximul secondes  Mombre maximum de tentati

X . Considérer qu'il s'agit d'un échec si le niveau de confiance est inférieur & | Fort b
* ) Actionz non utilizées

Autoriser la saisie d'un code DTMF en complément de la parale

Autariser linterruption du meszage sur détection de la parole ou saizie DTMF

) Annonces optionnelles @ Le code est compesé d'un nombre variable de chiffres. La fin de saisie est validée par &

O Le code est composé d'exactemant chiffras
* | Liste des actions partype Tables de routages

Table de routage - Vocale =
(&) Utiliser une table de routage intégrée »

Interroger une table de routage externe

Table de routage = DTHF =

@ Utiliser une table de routage intégrée P

Interroger une table de routage externe

2 Message avant transfert ance vocale DK}

(%) Syrthése uncale (TTS) : Texte du message Langue : | Francais F) % | [ piffuser ce message

Vevillez patienter , nous wous mettons en relation awec le service demandé.

O Fichier audio (WA

Traitement en cas d'échec de la reconnaissance vocale {ou de la

3 Message d'erreur avant nouvelle tentative

Rediffuser le message dintroduction suite 4 ce message

@ Sunthése wocale (TTS) : Texte du message Langue : Francais [F] b D Diffuser ce message

Je n'ai pas compriz votre message.

() Fichier audio (iAW) :

4 Message si le nombre de tentatives est dépasseé

(%) synthise wncale (TTS) : Teste du message Langue : | Francaiz [F] | [ piffuser ce message

Me quittez pas, nous wous mettons en remations avec un conseiller.

O Fichier audio (W)

Auction suivante {si dépassement du nombre de tentatives maximum)

Enchainer vers | Transfert centre Paris w|

Traitement de reprise en cas d'échec du transfe

Action suivante

Enchainer wers | Messagenie vocale bt |

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

[ enregieire: JR  Spocimer 35 actions disponibes
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Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques paramétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre Saisie de code :

Le top d'interruption du message d'introduction

Le dictionnaire de prononciation utilisé

Le délai maximum de saisie et le nombre maximum de tentatives

Le niveau de confiance

Le type de saisie DTMF attendue (fixe ou variable)

L'utilisation de tables de routage externes (pour les tables de routages « Vocales » ou « DTMF »)
Le message avant transfert (si la reconnaissance vocale ou la saisie DTMF est valide)

Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative

e Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Le top d'interruption du message d'introduction

Ce paramétre permet d'autoriser ou d'interdire la prononciation anticipée d’'un mot clé (ou la saisie DTMF)
durant la diffusion du message d'introduction. Par défaut, l'interruption du message est autorisée.

Le dictionnaire de prononciation utilisé

Le systéme de reconnaissance vocale du Menu Vocal Interactif intégre un dictionnaire de prononciations
« systéme » regroupant les modeéles de prononciations phonétiques de plusieurs dizaines de milliers de
mots. Il est généralement conseillé d’utiliser ce dictionnaire systéme, cependant, il peut étre utile dans
certains cas de recourir a un dictionnaire de prononciation personnalisée, afin de préciser finement les
prononciations attendues de certains mots (ex : les noms propres).

L'utilisateur a la possibilité de choisir le dictionnaire de prononciations qu'il souhaite utiliser lors de cette
action de reconnaissance vocale.

La définition des dictionnaires de prononciations personnalisés s'effectue au sein de la rubrique
« Administration ASR ».

Le délai maximum de saisie & le nombre maximum de tentatives

Il vous est possible de personnaliser le délai maximum de saisie — Reconnaissance vocale ou saisie DTMF -
(par défaut = 5 secondes) ainsi que le nombre maximum d'essais autorisés (par défaut = 3 essais).

Le niveau de confiance

A chaque fois qu’un mot clé est reconnu par le MVI lors d'une phase de reconnaissance vocale, le systéme
matérialise son degré de confiance vis a vis de cette reconnaissance par l'attribution d’'une note appelée
niveau de confiance. L'échelle de cette note varie de 0 a 1, cette derniére valeur matérialisant une
certitude absolue.

3 niveaux de confiances sont mis a votre disposition afin d’affiner au besoin le niveau de confiance
acceptable lors de vos actions de reconnaissance vocale :

- Excellent : niveau de confiance <= 0,9
- Fort (par défaut) : niveau de confiance <= 0,7
- Moyen: niveau de confiance <= 0,5
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Remarque : Disponible en option, il vous sera possible, lors de la phase de mise au point de votre script
vocal, d'activer I'enregistrement d'échantillons vocaux prélevés lors des actions de reconnaissance vocale.
Ces échantillons sont consultables au sein de la rubrique « Administration ASR ».

Le type de saisie DTMF attendu

Ce parameétre permet de choisir entre une saisie de longueur variable (par défaut), nécessitant la saisie de la
touche # pour matérialiser la fin de saisie, ou une saisie de longueur fixe ne nécessitant pas de touche de
fin de saisie, mais dont il faut spécifier la longueur.

Utilisation d'une table de routage externe

Lorsque la table de correspondance intégrée ne suffit pas (que ce soit pour la table « Vocale » ou « DTMF »)
et qu'une logique de routage plus complexe est nécessaire, il est possible de faire appel a un service de
routage externe, accessible via HTTP et respectant le protocole défini a cet usage dans le MVI (se référer
aux spécifications d’interfaces correspondantes).

Remarque : Pour bénéficier de cette fonctionnalité avancée et obtenir la définition du protocole MVI, veuillez
contacter notre Service Commercial.

Le message avant transfert (si la reconnaissance vocale ou la saisie DTMF est valide)

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant avant son transfert vers la destination
(numéro traduit ou liste de destinations) associée au mot clé reconnu ou au code DTMF saisi dans les tables
de routage (« vocale » ou « DTMF »). (ex : "Veuillez patentiez, nous vous mettons en relation avec le
service demandé"). Le paramétrage du message peut étre effectuer via TTS, fichier audio WAV ou par
téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.

Le message d'erreur diffusé avant une nouvelle tentative

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant en cas d'échec de la reconnaissance
vocale ou de la saisie DTMF (ex : "Je suis désolé, je n'ai pas compris votre saisie.") avant rediffusion du
message d'introduction pour une nouvelle tentative (cette rediffusion du message d'introduction étant
désactivable). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone
(voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.

Le message d'erreur diffusé en cas de dépassement du nombre de tentatives autorisées

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a I'appelant en cas d'échec de la derniére tentative
de reconnaissance vocale ou de saisie DTMF. Par exemple, vous pouvez utiliser ce message afin de diffuser
un message d'au revoir avant de raccrocher I'appel ou bien de le transférer. Le paramétrage du message
peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages
vocaux™").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
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2.3.3.12. Paramétrage d'une Messagerie Vocale

L'action téléphonique "Messagerie Vocale" vous permet d'inviter |'utilisateur a laisser un message vocal qui
vous sera automatiquement transféré par email sur la(les) adresse(s) email de votre choix. Il peut étre
intéressant d'utiliser ce type d'action suite a un échec de transfert ou durant les heures de fermeture de
votre société.

Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :
e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage
simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"
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SCRIPTS CALENDRIER OET A e ADMINISTRATION ASR i X
Scriptn” m

. s " . - M. a

. [‘ Seript d acoueil v24 @ Messagerie vocale (paramétrage simplifié) E ion n m

l‘ Annonce d'accueil - = . " .

il Annonce promotionnalle Libellé : |messager|e vocale | mmaretien e anmnok

» @ test datefheure de 'appel
= B Pardéfaut(2gahiz4, 77

T si5 Menuprincipal 1 Message dinvitation a 'enregistrement
¥ o Touche 1
* @ Touchez (%) Synthése wocale {TTS) : Texte du message Langue : | Francais [F] %

HModifications enregistrées

b a Touche 3 Aprés le bip sonore, enregistrez wotre message. Four terminer votre
= " Origine départementals enregistrement, merci de raccrocher ou d'appuyer sur la touche étaile.
* = Ermreur

= @k Echec Transfert () Fichiar audio (i) :
= [ messagerie woc

= P Message valid | Ecouter

q. Enregistren| - L'enregiztrement commence apres le bip sonare.
= Racoracher| - L'8nregistrement e termine sur appuie de la touche étoile ou zuite & un raccroche,

= P Message anny

pll FYSYRENY  Envoi du message vocal par email

* a Touche * Email de notification du message vocal
- e Erreur Envoyer les messages wocaux en pigce jointe (fichier WAM) wers l'adresse e-mail suivante :
* E rueek-and .
* [ horaire de fermeture |ma_l:u::ite_mail@masu:u:iete.u:u:um | ND“?;:::;:SPPEH 5a
L onriiou J o ] ST
Enchainer wvers | Ervegistrement validé v |
# | Actions non utilisées
) Annonces optionnelles fuction suivante
Enchainer wers | Racciocher v |

# |_) Liste des actions par type
H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

|_Encegistrer SN Supprimer 84 actions disponibles

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Messagerie vocale". Dans ce mode, les
seuls éléments a paramétrer pour que votre messagerie vocale soit opérationnelle sont :

e Lelibellé

e Le message d'invitation a I'enregistrement

e |'adresse email de dépot du message vocal

e Le top de notification des appels sans message

e Le traitement a appliquer suite au dép6t d’un message

e Le traitement a appliquer en cas d’annulation de I'enregistrement du message.

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :
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e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle Messagerie vocale (xx)".
Le message d'invitation a I'enregistrement

Il s'agit du message invitant I'appelant a déposer son message (Exemple : "Aprés le bip sonore, enregistrer
votre message. Pour terminer votre enregistrement, merci de raccrocher ou d’appuyer sur la touche

étoile ».). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir
"Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Adresse e-mail de dépot du message vocal

Ce champ (obligatoire) vous permet de spécifier 'adresse email sur laquelle vous souhaitez envoyer le
message vocal enregistré. Ce dernier est envoyé sous la forme d’un fichier WAV en piéce jointe de I'email, ce
dernier reprenant le détail du parcours vocal de I'appelant avant le dépdt du message.

Remarque : Il est possible de spécifier plusieurs adresses email (séparés par un « ; »).

Attention : Suivant votre trafic, vous pouvez étre amené a recevoir beaucoup d'emails de notification. Un
fichier audio peut prendre jusqu’a plusieurs centaines de Ko (variable suivant la durée du message).

Afin d'éviter de perdre des messages, il est nécessaire que vous vous assuriez du bon dimensionnement de
votre boite aux lettres aupres de votre fournisseur Internet ou de votre Administrateur technique, et que
vous la vidiez régulierement pour évitez toute saturation.

Tout message n‘ayant pas pu étre remis pour cause de boite aux lettres pleine, ou d'adresse email invalide,
sera perdu et ne pourra étre ré émis.

Top de notification des appels sans messages.

Ce champ vous permet d’étre également notifié des appels sans message (et si le numéro de I'appelant n’est
pas masqué). Par défaut, cette option est désactivée.

Traitement a appliquer suite au dépot d’'un message

Suite au dépdt d'un message, il est possible de poursuivre le traitement de I'appel en aiguillant I'appelant
vers une autre action vocale.

Vous pouvez choisir une action a appliquer parmi la liste des actions déja définies, enchainer vers une
nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir l'action "Raccrocher" (par défaut).

Traitement a appliquer suite a 'annulation de I'enregistrement

Il s'agit de déterminer I'action suivante a réaliser dans le cas ou I'appelant ne confirme pas I'enregistrement
de son message dans le menu de confirmation (activable en mode « avancé »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer parmi la liste des actions déja définies, enchainer vers une
nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher" (par défaut).

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537

Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel

www.sfrbusinessteam.fr



=

Y2 Business Team

Portail Vocal et Centre

de Contacts — Guide Utilisateur

Paramétrage en mode "Avancé"

LENDRIE LISTES DE AMINISTRATION A& CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR 0 APPELS
Script n"m
(‘ Sorint d i Mesaagerie vocale (paramétrage avancé) 9 Mionn“m
= cript d'accuei .
l‘ Annonce d'accueil

l‘ Annonce promotionnells
o @ test date/heure de l'appe
= B Pardéfaut (2ahiz4, 7.

Menu principal

. o Tauche 1

* e Touche 2

b e Touche 3

= t Origine dép

P Ermeur

= oL EcheeTr

[ mess

= h- ful &
i

= P g
-~

-
* a Touche ®

* e Erreur

* E e ak-end

* E horaire de farmeture

*

# | Actions non utilisées
) Annonces optionnelles
# | _) Liste des actions par type

L I

Libellé : |messagerie vocale

Hodifications enregistrées

1 Message diinvitation a l'enregistrement

Langue : | Francais [F] Diffusar ce message

Aprés le bip sonore, enregistrez votre message. Pour terminer votre enregistrement, merci de

@ Synthése wacale (TTS) : Texte du message

raccrocher ou d'appuyer sur la touche &toile.

() Fichier audic (wint) :
[

D Autariser lMnterruption du message par saisie d'une touche

- L'enregistrement commence aprés |e bip sonore,
- L'enregistrement =e termine sur appuie de la touche étoile ou suite 4 un raccroché,

Propozer un menu de confirmation de l'enregiztrement.
Ce menu permet & l'appelant de :
- Ré-écouter son enregistrement en appuyant sur la touche

- Ré-enregistrer son enregiztrement en appuyant sur la touche

3 w
Etoile

- Valider son enregistrement en appuyant sur la touche

- Annuler zon enregistrement en appuyant sur la touche

2 HMessage du menu de confirmation

Langue : | Francaiz [F]  »

Paur ré-écouter wotre message, tapez 1. Pour le réenregistrer, tapez 2.
Pour le valider | tapez 3. appuwer sur |a touche étoile pour abandanner.

@ Synthése wocale (TTS) : Texte du message

() Fichier audia (W) :

Envoi du message vocal par email

Email de notification du message vocal

Ervwoyer les messages vocaux en pidce jointe (fichier Wiis) wers I'adresse a-mail suivante :

| MNotifier lez appels sans
Messages

| ma_boite_mail@mazociete. com

Objet de l'email en cas de notification d'un nouveau message @

[t SFR] %800 Mouveau meszage du ZAPPELANT
Objet de l'email en cas de notification d'un appel sans message @

[M] SFR] %800 Appel zans meszage du HAPPELAMT

| Ernreqistrernent validé v |

Annulation de I'enregistrement

Action suivante

Enchainer wvers | Raccrocher v |

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

SFR

24 actions disponibles
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Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parameétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre Messagerie Vocale :

Le top de diffusion de message d'invitation a I'enregistrement

Le top d'interruption de la diffusion du message d'invitation a I'enregistrement
Le menu de confirmation

Le format de I'objet de I'e-mail de notification d’'un nouveau message

Le format de I'objet de I'e-mail de notification d’'un appel sans message

Le top de diffusion du message d’invitation a I'enregistrement.
Il permet d’activer / désactiver la diffusion du message d'invitation a I'enregistrement.
Le top d'interruption de la diffusion du message d’invitation a I'enregistrement

Ce parameétre permet d'autoriser ou d'interdire (par défaut) l'interruption de la diffusion du message par un
appui sur une touche du clavier téléphonique.

Le Menu de confirmation

La diffusion d'un menu de confirmation permet d‘inviter I'appelant a réécouter, réenregistrer, valider son
message ou l'annuler. Si l'option « Proposer un menu de confirmation » est activée (par défaut, cette option
est désactivée), ce menu est diffusé automatiquement a I'appelant a l'issue de son enregistrement.

Afin de faciliter I'utilisation du menu de confirmation, celui-ci se voit doter d’'un comportement par défaut au
niveau des touches utilisables et du message du menu de confirmation.

Les touches du menu de confirmation.

- Ces derniéres sont modifiables. Une méme touche ne peut étre affectée qu’a une seule action a la
fois du menu de confirmation.

- L'action d’annulation peut étre désactivée (possibilité de n’associer aucune touche a cette action).

Message du menu de confirmation.

Il représente le message qui sera diffusé a l'appelant si la diffusion du message de confirmation est
activée. Le message proposé par défaut (un texte en TTS Francais) peut étre modifié. Le paramétrage
du message peut étre effectué via TTS, fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du
contenu des messages vocaux").

Comportement du menu de confirmation :

Un délai de saisie de 5s est proposé par défaut a I'appelant pour effectuer son choix avec rediffusion du
message du menu de confirmation avant chaque nouvelle tentative. 2 tentatives maximum sont
proposées. Au dela des 2 tentatives, |'enregistrement est considéré comme « annulé ».

En cas de choix de l'option « réécouter », le message d'invitation a I'enregistrement est rediffusé avant
I'enregistrement si la diffusion de ce dernier est activée.

Format de l'objet de I'e-mail de notification d’un nouveau message

SFR
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Ce champ vous permet de personnaliser le format de I'objet de I'e-mail de notification d'un nouveau
message. (ex : pour faciliter par la suite le tri des messages dans la boite aux lettres). Vous pouvez saisir un
texte libre, conjugué avec des balises représentant un contenu variable :

- %800 : sera remplacé par la valeur du numéro spécial appelé

- 9%APPELANT : sera remplacé par la valeur du numéro de téléphone de I'appelant si celui-ci est connu.
En cas de numéro inconnu, le texte « numéro inconnu » remplacera le numéro.

- 9%LIBELLE : sera remplacé par la valeur du libellé de I'action téléphonique.

Ex : Notification d’'un nouveau message

De : mvi.voicemail@les800.com
A : destinataire@provider.fr

Objet : [MVI SFR] 0805770011

Nouveau messa ge

: Nouveau message du 0171772070

Pour le : 0805770011

Du : 0171772070

Le : 29/09/2004

A : 16:17:16

Action MVI : Boite Vocale Service Commercial (n°5)

Détail du parcours vocal de 1’appelant

Annonce d accueil (N°1)

Test date/heure de 1 appel (N°2) Plage

Menu Choix Client (N°30)
Menu principal (N°11)
Menu Production (N°16)
Saisie Département (N°18)

Boite Vocale Service Commercial (N°5)

Choix
Choix
Choix
Code

: Heures ouvrées semaine
HE
H
s 2

: 94
Résultat : Message enregistré

Remarque : le détail du parcours ne reprend que les actions effectuées lors du dernier passage sur le
serveur vocal (lorsque I'appel revient sur le SVI aprés une reprise sur échec de transfert, le détail du
parcours effectué avant le transfert n‘est pas présenté). Par contre, le parcours complet de I'appelant peut
étre retrouvé dans les tickets bruts.

Format de l'objet de I'e-mail de notification d’un appel sans message

Ce champ vous permet de personnaliser le format de I'e-mail de notification d’'un appel sans message. Son
paramétrage s'effectue suivant les mémes régles que pour la notification de dépot de message.

Ex : Notification d’'un appel sans message

De : mvi.voicemail@les800.com
A : destinataire@provider.fr

Objet : [MVI SFR] 0805770011

Appel sans message :

Pour le : 0805770011
Du : 0171772070
Le : 29/09/2004
SFR
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A : 16:17:16
Action MVI : Boite Vocale Service Commercial (n°5)

Détail du parcours vocal de 1’ appelant

Annonce d accueil (N°1)

Test date/heure de 1 appel (N°2) Plage : Heures ouvrées semaine
Menu Choix Client (N°30) Choix : 1
Menu principal (N°11) Choix : 2
Menu Production (N°16) Choix : 2
Saisie Département (N°18) Code : 94

Boite Vocale Service Commercial (N°5) Résultat : Appel sans message

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
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2.3.3.13. Paramétrage d'une Demande de rappel

L'action téléphonique "Demande de rappel" vous permet d'inviter I'utilisateur a laisser une demande de
rappel qui vous sera automatiquement transférée par email sur la (ou les) adresse(s) email de votre choix. 1I
peut étre intéressant d'utiliser ce type d'action suite a un échec de transfert ol durant les heures de
fermeture de votre société.

Deux modes de paramétrage sont a votre disposition :

Le mode simplifié
Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage
simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"

LISTES DE
DESTIMATIONS

CENTRE

SCRIPTS 0'APPELS

Striptn"m
= t'l Soript d'acoueil w21
l‘ Annonce d'accueil

CALENDRIER

ADMINISTRATION ASR ADMINISTRAT|ON

ELEPHONIGQUE

@ Demande de |'appel {paramétrage simplifié) 9 fuction n ®
|
Saisie d'un numero de télephone de rappel

) Annonce promotionneall: Libellé : |Demande de rappel

= @ test datedheure de I'apps
* [ Par défaut (23hs24, 7

* E e eh-end
= E haraire de fermeture
= l:ﬂ Dermande de rapg
* P Demande valid
* P Demande anni

* } Actions non utilisées

) Annonces opltionnelles

|:| Proposer systématiqguement |a saizie du numéro de rappel
Cette étape permet & 'appelant de Saisir un numéro de rappel sur 10 chiffres,
Envoi de la demande de rappel
Email de notification de la demande de rappel

Ervoyer les demandes de rappel vers l'adresse &-mail suivante :

|ma'bDItE'maﬂ@maSDCIEtE-CDITI | [ motifier les demandes de rappels annulées

fuction suivante

Enchainer vers | Raccracher v |

Annulation de la demande de rappel

Auction suivante

Enchainer vers | R accrocher bl |

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

83 actions disponibles

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Demande de rappel". Dans ce mode,
les seuls éléments a paramétrer pour que votre demande de rappel soit opérationnelle sont :

Le libellé

SFR

Siége social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris

Le top de saisie systématique du numéro de rappel
L'adresse email de notification de la demande de rappel
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e Le top de notification des demandes de rappel annulées
e Le traitement a appliquer suite a la notification d’'une demande de rappel
e Le traitement a appliquer en cas d'annulation d'une demande de rappel.

Le libellé

Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation
e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer
e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouvelle Demande de rappel (xx)".
Le top de saisie systématique du numéro de rappel

Lorsque cette option est activée, I'appelant est systé matiquement invité a saisir le numéro de téléphone sur
10 chiffres sur lequel il souhaite étre rappelé, méme si le numéro d’origine de I'appel est connu (non
masqué).

Lorsque cette option est désactivée (par défaut), la saisie du numéro de téléphone est limité aux cas ol le
numéro d’origine de I'appelant n’est pas identifiable. Dans les autres cas, le menu de confirmation reprenant
le numéro d’appel de I'appelant est directement diffusé.

Afin de faciliter I'utilisation de ce module de saisie de numéro, celui-ci se voit doter d'un comportement par
défaut (personnalisable en mode « avancé »), caractérisé par :

- Un message d'invitation a la saisie du numéro en TTS et en francais.

- Un maximum de 2 tentatives de saisie, avec un timeout de 5s, et rediffusion du message d'invitation a la
saisie en cas d'erreur.

- la diffusion du menu de confirmation du numéro de rappel (uniquement si le n° saisi est valide).

Adresse email de notification de la demande de rappel

Ce champ (obligatoire) vous permet de spécifier I'adresse email sur laquelle vous souhaitez envoyer la
demande de rappel. Ce dernier reprend le détail du parcours vocal de I'appelant avant le dép6t du message.

Remarque : Il est possible de spécifier plusieurs adresses email (séparés par un « ; »).
Attention : Suivant votre trafic, vous pouvez étre amené a recevoir beaucoup d’emails de notification

Afin d'éviter de perdre des messages, il est nécessaire que vous vous assuriez du bon dimensionnement de
votre boite aux lettres aupres de votre fournisseur Internet ou de votre Administrateur technique, et que
vous la vidiez régulierement pour évitez toute saturation.

Tout message n‘ayant pas pu étre remis pour cause de boite aux lettres pleine, ou d'adresse ema il invalide,
sera perdu et ne pourra étre ré émis.

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
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Top de notification des demandes de rappel annulées.

Ce champ vous permet d’étre également notifié des demandes de rappel annulées par |'appelant. Par défaut,
cette option est désactivée.

Traitement a appliquer suite a la notification d'une demande de rappel

Suite a la notification d’'une demande de rappel, il est possible de poursuivre le traitement de I'appel en
aiguillant I'appelant vers une autre action vocale.

Vous pouvez choisir une action a appliquer parmi la liste des actions déja définies, enchainer vers une
nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher" (par défaut).

Traitement a appliquer suite a 'annulation d’'une demande de rappel

Il s’agit de déterminer |'action suivante a réaliser dans le cas ol I'appelant ne confirme pas sa demande de
rappel dans le menu de confirmation (activable en mode « avancé »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer parmi la liste des actions déja définies, enchainer vers une
nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher" (par défaut).

Paramétrage en mode "Avancé"

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
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LISTES DE

; ' - - CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR 0 APPELS
Seript n"m @
- - - M- a IT
~ (q Soript d'acoueil vz 1 Demande de |appel {paramétrage avancé) 9 ion n .
") Annonce & sooual
ol Annonce promotionnell Libellé : |Demande de rappel | it age

= @ test datefheure de I'app|
« B Pardéfautizahizs, 7
* E week-and

= E horaire de fermeture

= (:I Demande de rapy

+ P Demande valiy

+ P Demande anni
* ) Actionz non utilisées

) Annonces optionnelles

) Liste des actions par type

Saisie d'un numero de téléphone de rappel
D Proposer systématiguement la saizie du numéro de rappel
Cette étape permet & I'appelant de Saisir un numéro de rappel sur 10 chiffres,

1 Message d'invitation a la saisie

@ Synthése wocale (TTS) : Texte du message

Langue : | Francais [F] % Diffuser ce message

Weuillez entrer watre numéra de téléphone sur 10 chiffres.

(73 Fichier audio {WAY) :

Proposer un meny de confirmation du numéro de rappel.
Ce menu permet de :
- Diffuser 3 I'appelant le numére de rappel (par défaut le numére de 'appelant, i disponible)

- Modifier |2 numéro de rappel en appuyant sur la touche

- Valider la demande de rappel en appuyant sur la touche

- Annuler |z demande de rappel en appuyant sur la touche

2 = Message 1 = du menu de confirmation

@ Synthéze wocale (TTS) @ Texte du message

Langue : | Francais [F]  » Diffuser ce massage

Four &tra rappeld sur le numéro

(73 Fichier audio (WA :

Diffusion du numére de rappel

Synthése vocale (TTS) : Texte du message

Langue : Diffuser ce message

3 « HMessage 2 = du menu de confirmation

@ Synthése wacale (TTS) @ Texte du message

Langue : | Francais (F] Diffuser ce message

tapez 1. Four étre rappelé sur un autre numéro, tapez 2. Pour abandonner | tapez étoila.

(73 Fichier audio (WA :

Envoi de la demande de rappel

Email de notification de la demande de rappel

Ervvoyer les demandes de rappel vers 'adresse e-mail suivante :

|ma-boite-mail@masociete.cnm | [] mMotifier les demandes de rappel: annulées
Objet de l'e-mail en cas de notification d'une nouvell: demands de rappel @

[t SFR] %800 : Demande de rappel du 2APPELAMT au XMUMRAPPEL

Objet de I'e-mail en caz de notification d'une demande de rappel annulée

[M41 SFR] %800 : Demande de rappel annulée du ZAPPELANT

#uction suivante

Enchainer vers | Racciocher v|

sAnnulation de la demande de rappel

iuction suivante

Enchainer vers | Racciocher v|

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.
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Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques paramétres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre Demande de rappel :

Le message d'invitation a la saisie du numéro de téléphone de rappel
Le top de diffusion du message d'invitation a la saisie

Le menu de confirmation

Le format de I'objet de I'e-mail de notification d’'un nouveau message
Le format de I'objet de I'e-mail de notification d’'un appel sans message

Le message d'invitation a la saisie du numéro de téléphone de rappel

Il s'agit du message invitant I'appelant a saisie un numéro de téléphone a 10 chiffres. (Exemple : « Veuillez
entrer votre numéro de téléphone sur 10 chiffres ».) Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS,
fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Le top de diffusion du message d’invitation a la saisie.
Il permet d'activer / désactiver la diffusion du message d‘invitation a la saisie du numéro de téléphone.
Le menu de confirmation

La diffusion d'un menu de confirmation permet d'inviter I'appelant a réécouter le numéro de téléphone de
rappel, a le modifier, a valider la demande ou I'annuler. Si I'option « Proposer un menu de confirmation » est
activée (désactivée par défaut), ce menu est diffusé automatiquement a I'appelant a I'issue de la saisie du
numéro de téléphone, ou directement si le numéro de téléphone de I'appelant est identifiable (non masqué).

Afin de faciliter I'utilisation du menu de confirmation, celui-ci se voit doter d’'un comportement par défaut au
niveau des touches utilisables et des messages du menu de confirmation.

Les touches du menu de confirmation.

- Ces derniéres sont modifiables. Une méme touche ne peut étre affectée qu'a une seule action a la
fois du menu de confirmation.

- L'action d'annulation peut étre désactivée (possibilité de n'associer aucune touche a cette action).

Messages du menu de confirmation.

Le message du menu de confirmation est en fait la concaténation de 3 messages :

- Un message diffusé avant la diffusion du numéro, dit « Message 1 » (en bleu dans I'exemple ci-
dessous)

- Un message diffusant le numéro de téléphone (en rouge dans I'exemple ci-dessous)

- Un message diffusé apres la diffusion du numéro, dit « Message 2 » (en vert dans I'exemple ci-
dessous)

Exemple : « Pour étre rappelé sur le numéro 01 48 08 66 77, tapez 1. Pour étre rappelé sur un autre
numéro, tapez 2. Pour annuler cette demande de rappel, tapez étoile. »

En mode « avancé », il est possible de personnaliser les messages proposés par défaut, en choisissant :

SFR
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- pour les messages 1 et 2 : la langue du TTS, le chargement d’un fichier WAV ou l'enregistrement
téléphonique téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").
- pour la diffusion du numéro de téléphone : la langue du TTS

Comportement du menu de confirmation :

Un délai de saisie de 5s est proposé par défaut a I'appelant pour effectuer son choix avec rediffusion du
message du menu de confirmation avant chaque nouvelle tentative. 2 tentatives maximum sont
proposées. Au dela des 2 tentatives, la demande de rappel est considérée comme « annulée ».

En cas de choix de l'option « Modifier », le message d‘invitation a la saisie du numéro de téléphone est
rediffusé.

Format de l'objet de I'e-mail de notification d’une nouvelle demande de rappel

Ce champ vous permet de personnaliser le format de I'e-mail de notification d’'une nouvelle demande de
rappel. (Ex : pour faciliter par la suite le tri des messages dans la boite aux lettres). Vous pouvez saisir un
texte libre, conjugué avec des balises représentant un contenu variable :

- %800 : sera remplacé par la valeur du numéro spécial appelé

- 9%APPELANT : sera remplacé par la valeur du numéro de téléphone de I'appelant si celui-ci est connu.
En cas de numéro inconnu, le texte « numéro inconnu » remplacera le numéro.

- 9%NUMRAPPEL : sera remplacé par la valeur du numéro de téléphone de rappel demandé par I'appelant.

- %LIBELLE : sera remplacé par la valeur du libellé de I'action téléphonique.

Ex : Notification d'une nouvelle demande de rappel

De : mvi.callback@les800.com
A : destinataire@provider.fr

Objet : [MVI SFR] 0805770011 : Demande de rappel au 0171772070

Demande de rappel

Pour le : 0805770011

Du : 0171772070

Le : 29/09/2004

A : 16:17:16

Action MVI : Demande de rappel SC (n°5)

Numéro de rappel : 0171772070
Détail du parcours vocal de 1’appelant

Annonce d accueil (N°1)

Test date/heure de 1 appel (N°2) Plage : Heures ouvrées semaine
Menu Choix Client (N°30) Choix : 1

Menu principal (N°11) Choix : 2

Menu Production (N°16) Choix : 2

Saisie Département (N°18) Code : 94

Demande de rappel SC (N°5) Résultat : Rappel enregistré

Remarque : le détail du parcours ne reprend que les actions effectuées lors du dernier passage sur le
serveur vocal (lorsque I'appel revient sur le SVI aprés une reprise sur échec de transfert, le détail du
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parcours effectué avant le transfert n’est pas présenté). Par contre, le parcours complet de I'appelant peut
étre retrouvé dans les tickets bruts.

Format de l'objet de I'e-mail de notification d’une demande de rappel annulée

Ce champ vous permet de personnaliser le format de I'e-mail de notification d'une demande de rappel
annulée. Son paramétrage s'effectue suivant les mémes régles que pour la notification des demandes de
rappel.

Ex : Notification d’'une demande de rappel annulée ou non confirmée par I'appelant

De : mvi.callback@les800.com
A : destinataire@provider.fr

Objet : [MVI SFR] 0805770011 : Demande de rappel annulée du 0171772070

Demande de rappel annulée

Pour le : 0805770011

Du : 0171772070

Le : 29/09/2004

A : 16:17:16

Action MVI : Demande de rappel SC (n°5)

Détail du parcours vocal de 1’appelant

Annonce d accueil (N°1)

Test date/heure de 1 appel (N°2) Plage : Heures ouvrées semaine
Menu Choix Client (N°30) Choix : 1

Menu principal (N°11) Choix : 2

Menu Production (N°16) Choix : 2

Saisie Département (N°18) Code : 94

Demande de rappel SC (N°5) Résultat : Rappel annulé
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2.3.3.14. Paramétrage d'un Transfert

L'action téléphonique "Transfert" vous permet d'effectuer un transfert de I'appelant vers la destination de
votre choix, matérialisée par un numéro traduit ou bien une liste de destinations. Deux modes de
paramétrage sont a votre disposition :

e Le mode simplifié
e Le mode avancé

Le basculement d'un mode a l'autre s'effectue en cliquant sur le bouton "Paramétrage avancé / Paramétrage
simplifié" en haut a droite de I'écran de paramétrage de I'action. Le mode courant est précisé en
complément du type de I'action.

Paramétrage en mode "Simplifié"

a1 EMNEIE LISTES [ MIETRATIAN 420 ADMINISTR CENTRE
LEMDRIER [ cTR N AS |
SCRIPTS CALENDRIEF DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE O EPPELS
Script n"m

(« Seriptd Lz 1 @ Transfert (paramétrage simplifis} € Auction n® m
= cript d'accuei .

i Annonce d'accueil I 1 : ;
Libellé : | Tranzfert centre Pariz |

l‘ Annonce promotionnells
= @ test datedheure de I'apps

R PP Transfert de |appel

Transférer l'appel vers :

= X Menu principal

® 0 Touche 1 @ Un numéro traduit

b e Touche 2 (") Une liste de destinations ou une file d'attente | w |

) :'c.Transfert m {:} Raccrocher
* a Touche 3
. e Touche ® Auction suivante : :
+ @ Emeur Enchainer wers | Raccrocher |
* @ e ek-and

* [ horaire de fermeture|  W'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

|_Ouviirtout L Fermer tout L Enmgiotrer I Supprimer &2 actions disponibles

) Actions non utilisées

) Annonces opltionnelles

) Liste des actions par type

Ce mode vous permet de définir trés simplement une action de type "Transfert". Dans ce mode, les seuls
éléments a paramétrer pour que votre transfert soit opérationnel sont :

o Lelibellé
e La destination du transfert
e Le traitement de reprise en cas d'échec du transfert

Le libellé
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Ce libellé vous permet d'identifier cette action au sein de votre script vocal. Votre action apparait sous ce
nom :

e Dans la fenétre de navigation

e Dans les listes déroulantes permettant d'identifier une action a enchainer

e Dans vos rapports statistiques MVI

Par défaut, une action de ce type nouvellement créée portera le libellé "Nouveau transfert (xx)".
La destination du transfert
Il s'agit de la destination vers laquelle I'appel sera transféré. Vous avez le choix entre :

e Le transfert vers un numéro traduit. Veillez a respecter le format suivant :
- 10 chiffres pour un numéro national (fixe ou mobile) au format 0ZABPQMCDU
" +" suivi du code pays puis du numéro local pour un numéro international (ex : +44124556677
pour un numéro au Royaume-Uni)
e Le transfert vers une liste de destinations. Sélectionnez une liste parmi les listes de destinations définies
dans votre MVI
e Leraccrochage de I'appel

Remarque : Lorsqu'un transfert est nouvellement créé, le choix "Raccrocher” est sélectionné par défaut.

Traitement en cas d'échec du transfert

Il est désormais possible de paramétrer une reprise de I'appel sur le menu vocal en cas d’échec d'une
tentative de routage (sur un numéro traduit ou sur une liste de destinations).

Plutot que de perdre I'appel, il peut étre intéressant de proposer a l'appelant de déposer un message ou de
demandé a étre rappelé en utilisant les nouvelles actions « Messagerie vocale » et « Demande de rappel »
(accessible via l'option « zéro appel perdu »).

Vous pouvez choisir une action a appliquer dans ce cas parmi la liste des actions déja définies, enchainer
vers une nouvelle action (choix "Nouveau ...") ou encore choisir I'action "Raccrocher" (par défaut).
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Paramétrage en mode "Avancé"

A ENDRIE LISTES DE OMIMISTRATION AT ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE PHONIGUE 0 APPELS
Script n“m @
Transfert ét é Action n®
- ['l Soript d'accueil w24 {paramétrage avance) 6 m
l‘ Annonce d'accueil . .
Libellé : |Transfert centre Paris |

l‘ Annonce promotionnelly
= @ test datefheure de I'app:

. iH it 1 Fert

= i35 Menu principal ® Symthése vocale (TTS) @ Texte du message Langue : | Francaiz [F] [ biffuser ce message
* o Tauche 1

» e Touche 2

= f): Transfert o

# o[ EcheeT

Weuillez patienter, nous wous mettons en relation avec wotre correspondant.

. e Touche 3 {7 Fichier audio (Wi :
* €@ Toushe* [ Ecouter
* e Erreur Transfert de l'appel
* [ weekend Transférer l'appel vers :
* haoraire de f 1 . i
B horaire de fermeture @ Un numéro traduit 0144556677
m m C} Une lizte de destinations ou une file d'attente | w |

C} Une application wocale WML (précizer 'JRL) |

+ | Actions non utilisées (") Faccrocher

Traitement de reprise en cas d'échec du transfert

) Annonces optionnelles R

Enchainer vers | messagerie vocale v|

# | Liste des actions par type

H'oubliez pas de cliqguer sur "Enregistrer” pour sauvegarder vos modifications.

m m 82 actions disponibles

Le mode "Avancé" vous donne accés a quelques parametres supplémentaires vous permettant d'affiner le
comportement de votre Transfert :

e Le message avant transfert
e Le transfert vers une application vocale VXML

Le message avant transfert

Vous pouvez configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant avant son transfert vers la destination
(numéro traduit ou liste de destinations) que vous avez paramétré. (Ex : "Veuillez patienter, nous vous
mettons en relation avec le service demandé"). Le paramétrage du message peut étre effectué via TTS,
fichier audio WAV ou par téléphone (voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

Par défaut, ce message n'est pas diffusé.
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Le transfert vers une application vocale VXML

Vous pouvez transférer I'appel vers une autre application vocale VXML. L'utilisation de cette fonction avancée
est soumise a certaines contraintes. En particulier, I'application vocale VXML doit étre accessible par nos
"Browsers" VoiceXML (via Internet ou une liaison privée).

Remarque : Pour bénéficier de cette fonctionnalité avancée, veuillez contacter notre Service Commercial.
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2.3.3.15. Paramétrage d'une table de routage
intégrée

La table de routage intégrée vous permet de définir une correspondance entre un code (saisie par
I'appelant, un identifiant de département, région ou zone téléphonique, un extrait du numéro de téléphone
de I'appelant, ou bien encore un mot clé reconnu par le systéme) et une action téléphonique.

A chaque code, il est possible d'associer I'une des actions téléphoniques suivantes :
e Effectuer directement un transfert vers un numéro traduit (colonne "N°Traduit)

e Effectuer directement un transfert vers une liste de destinations (colonne "Liste de destinations")
e Diriger l'appel vers une autre branche de I'arborescence vocale (colonne "Enchainer vers")

Remarque : pour tous les transferts paramétrés directement dans la table de routage, vous avez la
possibilité de configurer un message vocal qui sera joué a l'appelant avant le transfert (a configurer dans les
actions de type "Saisie de Code", "Test du n° appelant" ou « Reconnaissance vocale »).

Vous pouvez renseigner votre table de routage, soit en effectuant une saisie "en ligne", soit en chargeant un
fichier texte (au format CSV). Un export du contenu de la table vers un fichier CSV est désormais aussi
possible.

Ce chapitre comprend les sections suivantes :

Ouvrir la table de routage intégrée

Consulter la table

Effectuer une saisie "en ligne"

Effectuer un chargement de fichier

Effectuer un export de la table vers un fichier.

Ouvrir la table de routage intégrée

Pour ouvrir votre table de routage, cliquer sur

Votre table de routage s'ouvre alors dans la fenétre de paramétrage de votre action.
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Table de routage

Table de routage intégrée

I:l utiliser les filtres  Afficher | 10 | lignes par page m page 141

Code w  H° Traduit tate .de e Enchainer vers
ou file d'attente

[ &0E1 |(5)[ D4EEROR0G
| 2057 ()| 04RRE0R0S,
| 8081 (%) D46RB0R06
A0EZ2 ()| D46EA0R0E:
BOEZ ()| D4EEA0R0E:
| 2064 (5| D4RRBOR0E:
| 20F5 (5| D4GRB0R0EE
| 8063 (5 046EB006
|
|

BO70 ()| 0466208070
8071 (3| D4ERE0G07

1 9

0000000000
oL

CO0CCOO0OCO0

Rl 01550 o

14 4+ 1
Ajouter une nouvelle entrée 90 entrées dizponibles

| O] v

[
<
0
g

Chargement Fichier

| [(Browse. | GREmr—r—

Télécharger un modéle du fichier

Vous avez alors la possibilité de la consulter ou bien de la modifier.

Consulter la table de routage

Afin de faciliter la consultation de la table de routage, vous pouvez :

e Augmenter ou diminuer le nombre de lignes affichées par page
e Naviguer entre les différentes pages de la table de routage
e Filtrer les enregistrements qui vous intéressent (le filtrage peut étre activé et désactivé)

Effectuer une saisie "en ligne"

Vous pouvez modifier directement votre table de routage via l'interface Web.

Pour ajouter un code a votre table de routage, il vous suffit de saisir votre code dans la zone "Ajouter un
nouveau code" et de choisir I'action a réaliser. Cliquer sur le bouton "OK" pour I'ajouter a votre table de
routage.

e Lorsque vous choisissez I'option "Transfert vers un N° Traduit", veillez a respecter le format suivant :
- 10 chiffres pour un numéro national (fixe ou mobile)
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- "+" suivi du code pays puis du numéro local pour un numéro international (ex : + 44124556677 pour un
numéro au Royaume-Uni)

e Lorsque vous choisissez I'option Transfert vers une liste de destinations, sélectionnez une liste de
destinations parmi les listes actuellement définies dans votre MVI.

e Lorsque vous choisissez I'option "Enchainer vers", sélectionnez une action parmi la liste des actions
actuellement définies dans votre script vocal.

Pour modifier un code dans votre table de routage, il vous suffit de modifier directement ses
caractéristiques dans la table.

Pour supprimer un code de votre table de routage, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite du code a
supprimer.

Valider vos modifications

e Pour valider les modifications que vous avez effectuées, et ainsi refermer votre table de routage,
cliquez sur le bouton "Valider" en bas de la page.

e Pour annuler vos modifications, cliquez sur le bouton "Annuler".

Attention : Pour sauvegarder définitivement votre table de routage, n'oubliez pas d'enregistrer votre action
en cliquant sur le bouton "Enregistrer" de votre action téléphonique.

Effectuer un chargement par fichier

Si vous le désirez, vous pouvez aussi procéder au chargement de votre table de routage en téléchargeant un
fichier texte au format CSV. Cette option est particuli@rement recommandée dans le cas de tables
comportant un nombre important d'entrées. Vous pouvez ainsi effectuer la maintenance de votre table sous
un logiciel de type "Excel" en prenant soin de I'exporter au format CSV afin de la charger.

Un exemple de format de fichier vous est proposé en téléchargement.

Remarque : Lorsque vous renseignez votre fichier CSV, n'oubliez pas de respecter les régles de cohérence
suivantes :

e Lorsque vous choisissez I'option "Transfert vers un N° Traduit", veillez a respecter le format suivant :
- 10 chiffres pour un numéro national (fixe ou mobile)
- "+" suivi du code pays puis du numéro local pour un numéro international (ex : + 44124556677

pour un numéro au Royaume-Uni)

e Lorsque vous choisissez I'option "Transfert vers une liste de destinations", saisissez un numéro de liste
valide, c'est a dire correspondant a une liste de destinations actuellement définie dans votre MVI.

e Lorsque vous choisissez I'option "enchainer vers", saisissez un numéro d'action valide, c'est a dire
correspondant a une action téléphonique actuellement définie dans votre script vocal.
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Chaque ligne de votre fichier doit comporter tous les champs avec le séparateur ";", méme si le
contenu du champ est vide. Sous Excel, il est souvent nécessaire d'affecter un "espace" a chaque champ
comme valeur par défaut, afin que lors de I'export au format CSV, tous les champs soient présents et
séparés par des "points-virgules".

Seules les lignes valides, c'est a dire respectant les régles ci-dessus, sont ajoutées a la table.

Attention : le chargement d'un fichier annule et remplace le précédent contenu de la table.

Valider vos modifications

e Pour valider les modifications que vous avez effectuées, et ainsi refermer votre table de routage,
cliquez sur le bouton "Valider" en bas de la page.
e Pour annuler vos modifications, cliquez sur le bouton "Annuler".

Attention : pour sauvegarder définitivement votre table de routage, n'oubliez pas d'enregistrer votre action
en cliquant sur le bouton "Enregistrer" de votre action téléphonique.

Effectuer un export vers un fichier

Il peut étre utile d’effectuer un export du contenu de la table de routage vers un fichier CSV sur le poste de
travail de I'utilisateur. Le fichier CSV peut ainsi étre modifié (par exemple en utilisant Excel), puis réimporté.
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2.3.3.16. Utilisation d'une table de routage
externe

Dans certain cas, il peut étre intéressant de recourir a l'interrogation d’une table de routage externe (par
exemple pour interroger directement le SI de I'entreprise, suite a la saisie d’un code par I'utilisateur).

Principe de fonctionnement

Le principe est le suivant :

e A chaque appel, une requéte POST « http » est envoyée par la plate-forme MVIa un serveur web du
Client (dont I'URL, précisée dans l'interface, est accessible via Internet ou une liaison privée entre la
plate-forme de services MVI et le Client).

Cette requéte contient une variable « code », contenant :
o Dans le cas d’'une action « Saisie de code », le code saisie par I'appelant
o Dans le cas d'une action « Origine géographique », suivant le niveau de découpage
géographique paramétré :
= Dans le cas du niveau « Département » : le N° de département de I'appel (si
identifié)
» Dans le cas du niveau « Région » : l'identifiant de la Région (si identifié),
* Dans le cas du niveau « ZT » : le numéro de la zone téléphonique (si identifié),
» Dans le cas du niveau « Libre » : tout ou partie du n° de I'appelant.
= Sil'origine géographique ne peut pas étre déterminée, aucune requéte n'est
envoyée a la table de routage externe, et le traitement d'échec du test est exécuté.
o Dans le cas d’'une action « Reconnaissance vocale » :
* Dans le cas de la table « Vocale », le mot clé reconnu tel qu'il est précisé dans la
table de routage intégrée (sous forme chiffré dans le cas des vocabulaires chiffrés)
= Dans le cas de la table « DTMF », le code saisi par I'utilisateur.
= Sile mot clé prononcé ne peut pas étre reconnu (aprés le nombre de tentatives
paramétrées), le traitement d’échec de la reconnaissance vocale est directement
exécuté.
Outre la variable « code », la requéte transmet également les informations suivantes :
e Lavariable « callee », contenant le numéro spécial appelé
e Lavariable « caller », contenant le numéro de |'appelant ou la valeur « anonymous » si le
numéro de I'appelant est inconnu (masqué par exemple)
e Lavariable « callid », contenant l'identifiant unique de I'appel

e Le serveur Web du client réceptionne et traite la requéte (en interrogeant sa base de données), puis
transfére sa réponse (sous forme d'une page VXML dont le format est prédéfini). Cette réponse doit
permettre d'effectuer I'une des 4 actions suivantes :

o Effectuer directement un transfert vers un numéro traduit

o Effectuer directement un transfert vers une liste de destinations existante

o Diriger I'appel vers une action existante du script vocal

o Invalider la saisie de I'appelant (avec déclenchement éventuelle d’'une nouvelle tentative
selon le paramétrage effectué)

Remarque : Dans le cas d'un ordre de transfert (vers une liste ou un numéro traduit) vous avez la
possibilité de configurer un message vocal qui sera joué systématiquement a I'appelant avant le transfert.
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Format de la requéte

Exemple de saisie DTMF :

POST http://www.mon-serveur. fr /maservlet?code=0001

Exemple de saisie en Reconnaissance vocale :
POST http://www.mon-serveur. fr /maservlet ?code=Alpes Maritimes

Format de la réponse
La réponse doit impérativement étre fournie sous la forme d’'une page VXML ayant le format imposé ci-
dessous.

En cas de transfert vers un numéro traduit, la réponse doit étre de la forme ci-dessous :

<?xml version="1.0" encoding="ISO-8859-1"7?>
<vxml version="2.0" xmlns="http://www.w3.0rg/2001/vxml" xml:lang="fr-FR">

<var name="result"/>
<var name="liste"/>

<var name="numtraduit"/>
<var name="noeud"/>

<form id="main">
<var name="code"/>
<block name="fin subdialog ok">
<assign name="document.result" expr="'NUMTRADUIT'"/>
<assign name="document .numtraduit" expr="'0122445566"'"/>
<return namelist="result numtraduit"/>
</block>
</form>

<catch event="connection.disconnect">
<return eventexpr=" event"/>
</catch>

</vxml>

En cas de transfert vers une liste de destinations, la réponse doit étre de la forme ci-dessous :

<?xml version="1.0" encoding="ISO-8859-1"?>
<vxml version="2.0" xmlns="http://www.w3.0rg/2001/vxml" xml:lang="fr-FR">

<var name="result"/>
<var name="liste"/>

<var name="numtraduit"/>
<var name="noeud"/>

<form id="main">
<var name="code"/>
<block name="fin subdialog_ ok">
<assign name="document.result" expr="'LISTE'"/>
<assign name="document.liste" expr="'»5026 2'"/>
<return namelist="result liste"/>
</block>
</form>

<catch event="connection.disconnect">
<return eventexpr=" event"/>
</catch>

</vxml>
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En cas de redirection vers une autre action du script vocal, la réponse doit étre de la forme ci-dessous :

<?xml v
<vxml v

<var
<var
<var
<var

ersion="1.0" encoding="ISO-8859-1"?>
ersion="2.0" xmlns="http://www.w3.0rg/2001/vxml" xml:lang="fr-FR">

name="result"/>
name="1liste"/>
name="numtraduit"/>
name="noeud"/>

<form id="main">

<va
<bl

<

<

<

</b
</for

<catc
<re
</cat

</vxml>

r name="code"/>

ock name="fin subdialog ok">

assign name="document .result" expr="'ENCHAINER'" />
assign name="document .noeud" expr="'73"'"/>

return namelist="result noeud"/>
lock>

m>

h event="connection.disconnect">
turn eventexpr=" event"/>

ch>

En cas d'échec du test, la réponse doit étre de la forme ci-dessous :

<?xml version="1.0" encoding="ISO-8859-1"7?>
<vxml version="2.0" xmlns="http://www.w3.0rg/2001/vxml" xml:lang="fr-FR">

<form id="main">

<va
<bl

<

<

</b
</for

<catc
<re
</cat

</vxml>
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ock name="fin subdialog erreur">

var name="result" expr="'KO'"/>
return namelist="result"/>

lock>

m>

h event="connection.disconnect">
turn eventexpr=" event"/>

ch>
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2.4. \Votre calendrier MVI

Votre calendrier MVI vous permet de définir des plages temporelles (ex : vos horaires de fermeture) que
vous pourrez utiliser lors de I'élaboration de votre script vocal afin d'adapter le comportement de votre script
vocal suivant la date et I'heure des appels. Chaque plage temporelle peut étre est définie au travers d'un
calendrier hebdomadaire "type" et étre complété par un calendrier de périodes spécifiques. (ex : Mon
entreprise est fermée du lundi au samedi de 18h00 a 07H59 du matin et le dimanche toute la journée, avec
une fermeture exceptionnelle pour Noél du 24/12/2003 a 18h00 au 26/12/2003 a 07h59 inclus). A tout
moment, vous pouvez modifier les caractéristiques d'une plage temporelle. Les modifications sont prises en
compte en temps réel.

Au travers de ce chapitre, vous apprendrez a :

e Créer une nouvelle plage temporelle
e Modifier une plage temporelle
e Supprimer une plage temporelle

2.4.1. Créer une nouvelle plage temporelle

Pour créer une nouvelle plage temporelle, vous devez cliquer sur le bouton "Créer une nouvelle plage" dans
la rubrique "Calendrier" de votre espace de paramétrage MVI.

F— LISTES DI SINISTRATION ASR ADMINISTRATION JENTRE
SCRIPTS CALENDRIER OE S TR IOt ADMINISTRATION AS TE EBRON IGUE 0 APPELS

@ Votre calendrier @

e calendrier wous permet de définir les plages femporelles que vous utiliserez dans woz zoripts wocaux, par exemple voz horaires
de fermeture, Léutilization des plages temparelles vous permet d*adapter le comportement de wotre script wocal suivant la date et
I*heure des appels,

Liste des plages temporelles actuellement enregistrées

Libellé Hodifié le
horaire de fermeture 100922009 5 11:11 »
wigek -end 10,/09/2009 3 11:10 »

3 plages temporelles disponibles

Votre nouvelle plage apparait dans la liste de vos plages temporelles actuellement enregistrées dans votre
espace de paramétrage MVL

Dés lors, il vous reste :

e A personnaliser le nom de votre plage temporelle
e A paramétrer les caractéristiques de votre plage temporelle au regard de vos besoins.
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Remarque : Afin de pouvoir créer de nouvelles plages temporelles, le droit MVI "Modification du calendrier"
doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros spéciaux
associés a votre MVL. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative a votre
profil utilisateur.

2.4.2. Modifier une plage temporelle

A tout moment, vous avez la possibilité de modifier les caractéristiques d'une plage temporelle. Une plage
temporelle est définie au travers d'un calendrier hebdomadaire, vous permettant de définir les
caractéristiques d'une semaine "type", ainsi qu'un calendrier de périodes spécifiques, prioritaire par
rapport au calendrier hebdomadaire.

2.4.2.1. Le calendrier hebdomadaire

SCR LISTES OF \OMINISTRATION ASR ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPT CALENDRIER eI e ADMINISTRATION AS MINISTRATIC A

Plage temporelle @

Libellé : |horaire de fermeture

Calendrier hebdomadaire

Déburt Fin

ou | lundi “ |5 (00 % k|00 % | min AU | lundi w308 % |h| 29 % |min ES
pu | lundi » |5[18 » |n| 00 |min AU | mardi |5 08 % |h| 29 % |min ES
DU | mardi w518 # |h| 00 # |min au mercredi w3 08 % [h| 29 % |min [ X |
pu | mercredi % 3|18 % k| 00 % |min A | jeudi (3|08 % h| 29 % min ES
DU | jeudi w518 % |h| 00 % |min Al vendredi v 3|08 % b 29 % |min [ X |
pu | vendredi v |3 (18 % |k | 00 % | min AU | dimanche % |3 23 % k|59 % |min ES
Ajouter une plage horaire 9 plages haraires disponibles

ou | lundi w 5|00 » |h 00 % min A lundi 5|00 % |h| 00 % | min [ o |

Le calendrier hebdomadaire est composé d'une série de plages horaires, débutant un certain jour de la
semaine a une heure déterminée (inclus) et finissant le méme jour ou un jour suivant de la semaine a une
heure donnée (inclus). Attention : la fin de la plage horaire doit bien évidemment étre postérieure au début
de la plage.

Le calendrier hebdomadaire s'échelonne du lundia 00h00 au dimanche a 23h59. De ce fait, il est
impossible de définir une plage horaire a cheval sur 2 semaines (ex : du samedi au lundi suivant).

Pour ajouter des plages hebdomadaires, renseignez les caractéristiques de votre plage dans la zone
"Ajouter une plage hebdomadaire", puis cliquer sur le bouton "OK" pour I'ajouter a votre calendrier
hebdomadaire.

Pour modifier une plage hebdomadaire déja présente dans votre calendrier, il vous suffit de modifier ses
caractéristiques directement dans le calendrier. Ces derniéres seront prises en compte lors de
I'enregistrement de votre plage temporelle.

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537

Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel

www.sfrbusinessteam.fr



Y2 Business Team
4

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur Page : 90/126

Pour supprimer une plage hebdomadaire de votre calendrier, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite de
votre plage temporelle.

Attention : Pour valider les modifications que vous venez d'effectuer sur votre plage temporelle, n'oubliez
pas de cliquer sur le bouton "Enregistrer" de votre plage hebdomadaire.

2.4.2.2. Le calendrier spécifique

Péeriodes specifiques

ou | 2501272009 | s | AU bl
pu 01012010 | [0 AU [ X ]
pu 0152010 | E]s | Al [ X
pu |oaimsrzo10 | s AU [ X
ou 1sins0io | s AU ke sl
. - av 1 [ X ]
AU [ X )
% plages horaires spécifiques disponibles
au [ oK
Septembre |_ | 2009 | |E|
1 2z 3 4 5 &
T a q 10 1 12 13
Bl : ¢ 7 oz 13 om
| iy 23 24 25 26 T
8 9 30
Enregistrer | Retour i la liste |

Cette plage temporelle est utilisée dans un script.

Le calendrier spécifique est composé d'une série de périodes spécifiques caractérisées par une date et une
heure de début et une date/heure de fin. Lorsqu'une période spécifique est paramétrée dans le calendrier
spécifique, celle-ci prend le pas sur le calendrier hebdomadaire.

Pour ajouter des plages spécifiques, renseignez les caractéristiques de votre plage dans la zone "Ajouter
une plage spécifique", puis cliquer sur le bouton "OK" pour I'ajouter a vos périodes spécifiques.

Pour modifier une plage spécifique déja présente dans votre calendrier, il vous suffit de modifier ses
caractéristiques directement dans le calendrier. Ces derniéres seront prises en compte lors de
I'enregistrement de votre plage temporelle.

Pour supprimer une plage spécifique de votre calendrier, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite de
votre plage spécifique.
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Attention : pour valider les modifications que vous venez d'effectuer sur votre plage temporelle, n'oubliez
pas de cliquer sur le bouton "Enregistrer" de votre plage temporelle.

2.4.3. Supprimer une plage temporelle

Le nombre de plages temporelles configurables dans votre espace MVI étant limité, vous pouvez décider de
supprimer a tout moment une plage temporelle que vous jugez inutile.

Attention : Pour des raisons de sécurité et de cohérence, il est impossible de supprimer une plage
temporelle utilisée dans I'un de vos scripts vocaux.

La suppression d'une plage temporelle s'effectue en réalisant les opérations suivantes :

1. Sélectionner la plage temporelle a supprimer dans votre calendrier MVI

EPRIpTE LISTES Dt NMISTRATION ACE ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS AONINISTERTNN 2o TELE PHONIQUE D' APPELS

@ Votre calendrier &

e calendrier wous permet de définir les plages femporelles que vous utiliserez dans wos zoripts wocaux, par exemple voz horaires
de fermeture, Latilisation des plages temporelles wous permet d*adapter le comportement de votre script vocal suivant la date et
I*heure des appels.

Liste des plages temporelles actuellement enregistrées

Libelle Hodifié le
horaire de fermeturs 140972009 3 11:51 »
gk -and 10,/09/2009 3 11:10
3 plages temporelles disponiblas

2. Sur la page de détail de votre plage temporelle, cliquer sur le bouton "Supprimer"
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CRIP LISTES DE F— ADMINISTRATION CENTRE
SRS GALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATMIN ASR TELE PHONIQUE D' APPELS

Plage temporelle @

Libelle : |week and |

Calendrier hebdomadaire

Déburt Fin
Ajouter une plage horaire 15 plages haraires disponibles
ou | vendredi ¥ [5[18 % |h| 00 % min A lundi w308 % h| 29 % |min [ ox
Déburt Fin
Ajouter une plage horaire spécifique 15 plages haraires spécifiques disponibles
U s 00 + h |00 % |min au | s 00 v |n[00 % |min [ OK J
|_Enegistrer } EP | Retour i la liste

3. Confirmer la suppression en répondant "Oui" au message de confirmation.

Remarque : Afin de pouvoir supprimer une plage temporelle, le droit MVI "Maodification du Calendrier" doit
vous avoir été attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros spéciaux
associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative a votre
profil utilisateur.
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2.5. Vos listes de destinations

Le MVI vous permet de définir des listes de destinations. Une liste de destinations, par opposition a un
numéro de destination unique, vous permet de définir des groupes de numéros vers lesquels vous pouvez
router les appels a l'issue du parcours vocal. Chaque liste peut étre gérée suivant un mode séquentiel,
cycligue ou selon une répartition par pourcentage entre les différentes destinations composant la liste.

A travers ce chapitre, vous apprendrez a :
e Créer une nouvelle liste de destinations

e Modifier une liste de destinations
e Supprimer une liste de destinations

2.5.1. Créer une nouvelle liste de destinations

Pour créer une nouvelle liste de destinations, vous devez cliquer sur le bouton "Créer une nouvelle liste"
dans votre bibliothéque de Listes de destinations MVL.

SCRIPTS CALENDRIER LISTES DE ADMINISTRATION AsR ~ ADMINISTRATION  CENTRE
o S DESTINATIONS S ' ELEPHONIQUE 0'APPELS

@ Vos listes de destinations @

Cet espace wous permet de définir vos (istes de destingfions, Une liste de destination correpond & un groupe de numéros vers
lequel les appelz peuvent tre achemingés, par opposition & une destination unigque, Chague liste de destinations est gérée
suivant un mode de gestion | séquentiel, cyclique ou bien en répartition par pourcentage sur les différents numéros de la liste,

Liste de destinations actuellement enregistrées

N*® Libellé Hodifié le

1 Taxta 0202007 5 13:17 »

2 Date 021072007 3 1217 »

3 Mume o 02102007 5 13:17 »
17 listes de destination: dizponibles

Votre nouvelle liste apparait dans vos listes de destinations actuellement enregistrées dans votre espace de
paramétrage MVI. Un numéro est automatiquement affecté a nouvelle liste de destinations. Ce numéro est
important car il vous sera éventuellement nécessaire si vous désirez faire référence a cette liste de
destinations dans un fichier CSV alimentant une table de routage intégrée.

Dés lors, il vous reste :

e A personnaliser le nom de votre liste
e A paramétrer les caractéristiques de votre liste de destinations au regard de vos besoins.
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Remarque : Afin de pouvoir créer de nouvelles listes de destinations, le droit MVI "Modification des listes
de destinations" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros
spéciaux associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative
a votre profil utilisateur.

2.5.2. Modifier une liste de destinations

A tout moment, vous avez la possibilité de modifier les caractéristiques d'une liste de destinations. Les
modifications que vous effectuez sont prises en compte en temps réel.

Une liste de destinations est régie suivant I'un des modes de fonctionnement ci-dessous :
e Mode de gestion séquentiel

e Mode de gestion cyclique
e Répartition par pourcentage

2.5.2.1. Mode de gestion Séquentiel (par
défaut)

SCRIPTS CALENDRIER IE:IIII'IHI‘ ADMINISTRATION ASR ~ ADMINISTRATION CENTRE

TELEPHONIQUE D"APPELS

@ Liste de destinations @ Liste n " E

Libellé : |dgence région Sud-Est |

Hode de gestion de la liste

'@'Séquentiel G‘ Cyclique G‘ Répartition par pourcentage

D Régler manuellement le nombre maximum de tentatives de routages d’un appel

Destination de backup (utilisée en cas d’échec de la dernigre tentative de routage) : 0145659099
Femargue : en caz d’absence de numéro de backup, Pappel zera raccroché,

H" ordre H " Traduit Type de limiteur Hb appels max  Période {(min}  Activer f désactiver
1 0155446677 | | Pas de limiteur » Fa
2 0144558775 | | Pas de limiteur » [ X |
3 0144556776 | | Pas de limiteur v | [ X |
Ajouter un numéroe traduit
| 4 | | | | Pas de limiteur + | | | I:I [ o ]
& destinations dizponibles
|_Enegistrer SN Supprimer | [ Retourdlaliste ]
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Dans ce mode, la liste est gérée individuellement pour chaque appel. Chaque appel est systématiquement
routé vers la premiére destination de la liste. En cas d’échec (numéro injoignable, non-réponse, occupation,
encombrement), I'appel est présenté sur la destination suivante, et ainsi de suite jusqu'a expiration du
nombre maximum de tentatives configurées pour cette liste. Dans cette extrémité, I'appel est :

e soit re-routé vers la destination de backup si elle est spécifiée (conseillé)

e soit raccroché en cas d'absence de destination de backup.

e soit repris sur le Menu vocal (aprés essai de la tentative de backup) si un traitement de reprise sur échec
de transfert est spécifié

Dans ce mode, vous avez aussi la possibilité de régler manuellement le nombre de tentatives de routage
applicables a un appel (dans la limite de 30 tentatives maximum).

Mode de gestion de la liste

IrvE'}Séquentiel {:}Cych'que 'O'Répar‘tition par pourcentage

Régler manuellement le nombre maximum de tentatives de routages d’un appel

Effectuer au maximum | 2 tentatives de routage par appel dans cette liste

Par défaut ce nombre correspond au nombre de destinations configurées dans la liste. Néanmoins, vous
pouvez allonger la durée de "mise en attente" de I'appel en re-bouclant sur le début de la liste. Par exemple,
pour une liste comportant 3 destinations, le fait de spécifier manuellement 6 tentatives de routage
correspondra a deux tours dans la liste avant un éventuel routage vers la destination de backup. Vous
pouvez aussi activer/désactiver rapidement un numéro traduit dans la liste, sans pour autant le supprimer de
la liste.

Pour ajouter un numéro traduit a la liste, saisissez ce numéro dans la zone "Ajouter un numéro", en
prenant soin de préciser le numéro d'ordre correspondant a la position du numéro dans la liste. Cliquer sur
le bouton "OK" pour ajouter le numéro a la liste.

Pour modifier un numéro traduit existant dans la liste, il vous suffit de modifier ces caractéristiques
directement dans la liste. Ces derniéres seront prises en compte lors de I'enregistrement de votre liste.

Pour supprimer un numéro traduit de votre liste, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite de votre plage
temporelle.

Attention : pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre liste, n'oubliez pas de cliquer
sur le bouton "Enregistrer" de votre liste.

Remarque : Afin de pouvoir modifier une liste de destinations, le droit MVI "Modification des Listes de
destinations" doit vous avoir été attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les
numéros 8AB associés a votre MVIL. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information
relative a votre profil utilisateur.
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2.5.2.2. Mode de gestion Cyclique

. - LISTES DE STRATION AS ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR Te EPEOKIGUE 0 APPELS

@ Liste de destinations & Liste n" H

Libellé : |Agence région Sud-Est |

Hode de gestion de la liste
lC:}Séuquentiel @' Cyclique G‘ Répartition par pourcentage

D Régler manuellement le nombre maximum de tentatives de routages d’un appel

Desztination de backup (utilizée en cas d*échec de la derniére tentative de routage) ; 0145659099
Femargue : en caz d’absence de numéro de backup, "appel sera raccroche,

H° ordre H ° Traduit Type de limiteur Hb appels max  Période {min}  Activer f désactiver
1 0155446677 | | Paz de limiteur Fa
2 0144553775 | | Paz de limiteur [ X |
3 0144556776 | | Pas de limiteur + | [ X ]
Ajouter un numéro traduit
| 4 | | | | Pas de limiteur + | | | I:I [ o ]
& destinations dizponibles
|_Enegistrer SN Supprimer ] [ Retour i laliste ]

Dans ce mode, la liste est globale et partagée par tous les appels. La premiere destination d’'un appel
correspond a la destination suivant directement la premiére destination utilisée pour router I'appel
précédent. En cas d'échec (numéro injoignable, non-réponse, occupation, encombrement) I'appel est
présenté sur la destination suivante de la liste, jusqu’a expiration du nombre de tentatives maximum
configuré pour cette liste. Dans cette extrémité, |'appel est :

e soit re-routé vers la destination de backup si elle est spécifiée (conseillé)

e soit raccroché en d'absence de destination de backup.

e soit repris sur le Menu vocal (aprés essai de la tentative de backup) si un traitement de reprise sur échec
de transfert est spécifié

Dans ce mode, vous avez aussi la possibilité de régler manuellement le nombre de tentatives de routage
applicables a un appel (dans la limite de 30 tentatives maximum).

Mode de gestion de la liste

lC::}'Sné|:|uentiel 'E}' Cyclique {:}' Répartition par pourcentage

Régler manuellement le nombre maximum de tentatives de routages d'un appel

Effectusr au maximum l? tentatives de routage par appel dans cette liste
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Par défaut ce nombre correspond au nombre de destinations configurées dans la liste. Néanmoins, vous
pouvez allonger la durée de "mise en attente" de I'appel en re-bouclant sur le début de la liste. Par exemple,
pour une liste comportant 3 destinations, le fait de spécifier manuellement 6 tentatives de routage
correspondra a deux tours dans la liste avant un éventuel routage vers la destination de backup. Vous
pouvez aussi activer/désactiver rapidement un numéro traduit dans la liste, sans pour autant le supprimer de
la liste.

Pour ajouter un numéro traduit a la liste, saisissez ce numéro dans la zone "Ajouter un numéro traduit", en
prenant soin de préciser le numéro d'ordre correspondant a la position du numéro dans la liste. Cliquer sur
le bouton "OK" pour ajouter le numéro a la liste.

Pour modifier un numéro traduit existant dans la liste, il vous suffit de modifier ces caractéristiques
directement dans la liste. Ces derniéres seront prises en compte lors de I'enregistrement de votre liste.

Pour supprimer un numéro traduit de votre liste, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite de votre plage
temporelle.

Attention : pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre liste, n'oubliez pas de cliquer
sur le bouton "Enregistrer" de votre liste.

Remarque : Afin de pouvoir modifier une liste de destinations, le droit MVI "Modification des Listes de
destinations" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros
spéciaux associés a votre MVI. N'hésiter pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative
a votre profil utilisateur.
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2.5.2.3. Mode de gestion Répartition par
Pourcentage

SCRIPTS CALENDRIER L ADMINISTRATION ASR ~ ADMINISTRATION — CENTRE

@ Liste de destinations @ Liste n® [J]

Libellé : |Agence région Sud-Est |

Hode de gestion de la liste
lC:}Séuquentiel G‘ Cyclique @' Répartition par pourcentage

Femargue : en cas d absence de numéro de backup, ’appel sera raccroché ila tentative de routage vers le numéro traduit
échoue,

H"® Traduit L] Type de limiteur Hb appels max Période {min} H" Backup

0155446677 20 Faz de limiteur %
0144555775 30 Faz de limiteur %
0144556776 50 Faz de limiteur %
L tota Ldoit e
ezl 1III

Ajouter un numéro traduit

| | | | | Faz de limiteur % I:I | | | | [ oK ]

& destinations dizponibles

Dans ce mode, les appels sont routés vers les destinations configurées en fonction du pourcentage d'appels
configuré pour chaque destination. En cas d’échec du routage sur une destination, (numéro injoignable, non-
réponse, occupation, encombrement), I'appel est :

e soit présenté sur la destination de back-up configurée pour cette destination (conseillé)
e soit raccroché.

Pour ajouter un numéro traduit a la liste, saisissez ce numéro dans la zone "Ajouter un numéro", en
prenant soin de préciser le pourcentage d'appels affecté a ce numéro. Attention : le total des pourcentages
doit obligatoirement étre égal a 100. Cliquer sur le bouton "OK" pour ajouter le numéro a la liste.

Pour modifier un numéro traduit existant dans la liste, il vous suffit de modifier ses caractéristiques
directement dans la liste. Ces dernieres seront prises en compte lors de I'enregistrement de votre liste.

Pour supprimer un numéro traduit de votre liste, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite du numéro
traduit a supprimer.

Attention : pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre liste, n'oubliez pas de cliquer
sur le bouton "Enregistrer" de votre liste.
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Remarque : Afin de pouvoir modifier une liste de destinations, le droit MVI "Modification des Listes de
destinations" doit vous étre attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les numéros
spéciaux associés a votre MVI. N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute information relative
a votre profil utilisateur.

2.5.2.4. Supprimer une liste de destinations

Le nombre de listes de destinations configurables dans votre espace MVI étant limité, vous pouvez décider
de supprimer a tout moment une liste que vous jugez inutile.

Attention : Pour des raisons de sécurité et de cohérence, il est impossible de supprimer une liste utilisée
dans I'un de vos scripts vocaux.

La suppression d'une liste s'effectue en réalisant les opérations suivantes :

1. Sélectionner la liste a supprimer parmi vos listes enregistrées.

SCRIPTS CALENDRIER BEaT it ADMINISTRATION AR ADMINISTRATION  CENTRE

(B Vos listes de destinations @

Cet espace vous permet de définir wos tistes de destingtions, Une liste de destination correpond & un groupe de nUMEros vers
lequel les appels peuvent tre acheminés, par oppozition & une destination unigue. Chague liste de destinations est gérée
suivant un mode de gestion @ zéquentiel, cyclique ou bien en répartition par pourcentage sur les différents numéros de la liste,

Liste de destinations actuellement enregistrées

H® Libelle HModifié le

1 Texte 02A10/2007 5 1317 »

2 Date 03102007 5 1217 »

3 Muméro 02102007 5 1217 »

) Région sud-est 14,09/2009 5 12:09 %
16 listes de destinations dizponibles

2. Sur la page de détail de votre liste, cliquer sur le bouton "Supprimer"
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CRIP LENDRIE LISTES DE OMINISTRATION A ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DES ADMINISTRATION ASR TEL 5 ;‘FP“E
@ Liste de destinations & Liste n® E

Libellé ; |Agence Région sud-est |

Hode de gestion de la liste
'@'Séquentiel G‘ Cyclique G‘ Répartition par pourcentage

D Régler manuellement le nombre maximum de tentatives de routages d’un appel

Desztination de backup (utilizée en cas d*échec de la dernigre tentative de routage) : I:I
Femargue : en caz d’absence de numéro de backup, I"appel sera raccroché,

H® ordre H"° Traduit Type de limiteur Hb appels max  Période {min}  Activer §f désactiver
1 03665453975 | | Paz de limiteur Fa
2 0366775595 | | Pas de limiteur | [ X |
Ajouter un numéro traduit
| 3 | | | | Pas de limiteur + | | | I:I [ ox ]

T destinations dizponibles

3. Confirmer la suppression en répondant "Oui" au message de confirmation.

Remarque : Afin de pouvoir supprimer une liste de destinations, le droit MVI "Modification des Listes de
destinations" doit vous avoir été attribué. Pour étre opérationnel, ce droit doit étre affecté a tous les
numéros spéciaux associés a votre MVI N'hésitez pas a contacter votre Administrateur pour toute
information relative a votre profil utilisateur.
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2.6. Administration ASR

Afin d’optimiser I'efficacité de vos actions de Reconnaissance vocale, le MVI met a votre disposition des
outils de mise au point vous permettant :

o daffiner la_prononciation de certains mots via les dictionnaires de prononciations personnalisées
e de consulter des échantillons vocaux prélevés lors des phases de reconnaissance vocale.

Remarque : L'accés a la rubrique « Administration ASR » est réservé a I'administrateur client ainsi qu’aux
utilisateurs pour lesquels le droit « Accés a I'’Administration ASR » a été explicitement attribué par
I'administrateur.

2.6.1. Dictionnaires de prononciations personnalisées

Par défaut, le MVI utilise un dictionnaire « systéme » intégrant les prononciations de dizaines de milliers de
mots.

Lorsqu’un mot n ‘existe pas dans le dictionnaire « systéme », le systéme de reconnaissance vocale génére
automatiquement une prononciation attendue pour le mot en question, en se basant sur les régles de
transcriptions phonétiques propres au frangais (ce qui donne généralement de bons résultats)

Il peut étre néanmoins nécessaire de compléter les prononciations systémes par vos propres régles de
prononciations.

Les dictionnaires de prononciations peuvent étre créés et utilisés a cet effet.
IIls permettent de regrouper une liste de mots avec leurs prononciations particuliéres. Ces dictionnaires

peuvent alors étre utilisés dans les actions de reconnaissance vocale pour améliorer la qualité de la
reconnaissance vocale.

Remarque : Seuls les mots nécessitant une prononciation personnalisée doivent étre renseignés dans un
dictionnaire. 1l est inutile de renseigner les mots pour lesquels la prononciation systeme ou automatique
s'avere correcte. Cela aurait pour effet de surcharger inutilement le systéme de reconnaissance vocale et de
dégrader la qualité de la reconnaissance. De méme, certains mots (comme les chiffres ou les lettres)
bénéficient déja de régles de prononciation optimisées, et nous vous invitons a ne pas les modifier.

A travers ce chapitre, vous apprendrez a :

e Créer un nouveau dictionnaire
e Moadifier un dictionnaire existant
e Supprimer un dictionnaire
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2.6.1.1. Créer un nouveau dictionnaire

Pour créer un nouveau dictionnaire, vous avez la possibilité soit :

e De créer votre dictionnaire a partir de zéro. Pour cela, cliquez sur le bouton "Créer un nouveau
dictionnaire".

- _ LISTES DE ADMINISTRATION  CENTRE
SCRIPYS CALENTRER DESTINATIONS ADMINSTRATION A58 £ Lt PHONIQUE D'APPELS

@ Administration ASR @

YWous trouverez danz cet espace les outils wous permettant d'améliorer au besoin vos actions de reconnaissance vocale ;
* Le paramétrage de vos propres dictionnaires de prononciations
# |'activation et la conzultation d'échantillons vocaux enregiztrés lorz des phases de reconnaiszance wocale sur votre script de
production.
Attention : cet espace est réservé & des utilizateurs Experts,

Dictionnaires actuellement enregistrés

M - Libella Hodifeé le
1 ihes excaptions 140952009 5 12:25 B
4 dictionnaire =) disporible )

Echantillons vocaux

D Activer 'enregistrement d'échantillons wocaux (fdtention : cela peut affecter la Fluidité du parcours vocal)

e De repartir d'un dictionnaire existant par l'intermédiaire de la fonction "Dupliquer".

- " LISTES DE ADMINISTRATION  CENTRE
SCRIPYS CALENDEER DESTINATIONS e  TfitPHONIQUE 0'APPELS

@ Administration ASR @

YWous trouverez dans cet espace les outils wous permettant d'améliorer au besoin vos actions de reconnaissance vocale
# |e paramétrage de wos propres dictionnaires de prononciations
# |'activation et la consultation d'échantillons vocaux enregistrés lors des phases de reconnaizsance vocale sur votre script de
production.
Attention ; cet espace est réservé  des utilisateurs Experts,

Dictionnaires actuellement enregistrés

M w Libella Hodifé le

1 Whes excaptions 140972009 5 12:25 B m%
4 dictionnaire(s) disponible(s)
Echantillons vocaux

|:| Activer l'enregistrement d'échantillons wocaux (Adtention : cela peut affecter la Auidite du parcours vocal)
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Votre nouveau dictionnaire apparait dans la liste des dictionnaires actuellement enregistrées dans votre
espace de paramétrage MVL

Dés lors, il vous reste :

e A personnaliser le nom de votre dictionnaire
e Ay ajouter les mots clés et leurs prononciations personnalisées

2.6.1.2. Modifier un dictionnaire

A tout moment, vous avez la possibilité de modifier les mots clés ou les prononciations personnalisées des
mots constituant votre dictionnaire de prononciations. Les modifications que vous effectuez sont prises en
compte en temps réel.

Lorsque que vous ajoutez un mot clé a votre dictionnaire, le systéme interroge automatiquement le
dictionnaire de prononciations « systéme » du MVI afin de vous proposer, a titre d'information, les
prononciations valides du dictionnaire « systéme ». Les prononciations issues du dictionnaire «systéme »
sont affichés en noir, alors que les prononciations générées automatiquement sont affichés en bleu.

Cela peut étre un bon point de départ de repartir de la (ou des) prononciation(s) « systéme » proposée(s) et
de la (les) modifier pour arriver au résultat attendu.

La description de la prononciation personnalisée d’'un mot clé s'effectue via un alphabet particulier appelé
« SAMPA » (voir annexe). Cet alphabet permet de retranscrire phonétiquement la prononciation attendue.

Il est possible de spécifier jusqu'a 4 prononciations personnalisées pour un méme mot clé (séparées par le
caractére « / »).

Attention : Lorsqu’un dictionnaire est utilisé dans une action de reconnaissance vocale, seules les
prononciations personnalisées deviennent valides pour les mots de ce dictionnaire.

De plus, il est nécessaire que vos mos clés soit écris exactement de la méme maniére dans vos tables de
routage « vocale » et vos dictionnaires.

L'exemple ci-dessus présente un dictionnaire dans lequel les prononciations des mots Auxerre et Cegetel ont
été personnalisée et viennent compléter les prononciations “systéme”.
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SCRIPTS CALENDRIER S I ADMINISTRATION ASR | “CINISTRATION - CENTRE
@ Dictionnaire @ Dictionnaire n” []

Libellé : | Mes enceptions

Hodifications enregistrées.
Mots du dictionnaire

D utilisar les filtres Afficher [ 10 |lignes par page m Page 1/1

Mot clé w Frononciations persennalisées Frononciations systéme
Auaderre oksER osER £ X ]
Cegetal segetEl / segEtEl “

14 4 1 = 5
Ajouter un mot au dictionnaire

3 98 motis) disponible(s)

|_Enregistrer JENNN  Supprimer ]

Pour ajouter un mot clé a votre dictionnaire, saisissez le mot dans la zone "Ajouter un mot au dictionnaire",
en prenant soin de préciser sa prononciation personnalisée.

Pour modifier un mot clé existant dans votre dictionnaire, il vous suffit de modifier s caractéristiques
directement dans la liste (le mot clé en question ou ses prononciations personnalisées). Ces derniéres seront
prises en compte lors de I'enregistrement de votre dictionnaire.

Pour supprimer un mot clé de votre dictionnaire, il vous suffit cliquer sur la "croix" a droite du mot a
supprimer.

Attention : Pour valider les modifications que vous avez effectuées sur votre dictionnaires, n'oubliez pas de
cliquer sur le bouton "Enregistrer" de votre liste. Les modifications étant prises en compte en temps-réel, un

message de confirmation s'affichera si le dictionnaire que vous venez de modifier est utilisé dans votre script
en production (ou de backup).

2.6.1.3. Supprimer un dictionnaire

Le nombre de dictionnaires de prononciations configurables dans votre espace MVI étant limité, vous pouvez
décider de supprimer a tout moment un dictionnaire que vous jugez inutile.

Attention : Pour des raisons de sécurité et de cohérence, il est impossible de supprimer un dictionnaire
utilisé dans I'un de vos scripts vocaux.

La suppression d'un dictionnaire s'effectue en réalisant les opérations suivantes :

1. Sélectionner le dictionnaire a supprimer parmi vos dictionnaires actuellement enregistrés.
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SCRIPTS CALENDRIER LISTES DE

: ADMINISTRATION CENTRE
DESTINATIONS

TELEPHONIGUE D'APPELS

@ Administration ASR @

Wous trouverez dans cet espace les outils wous permettant d'améliorer au bezoin vos actions de reconnaissance vocale
# Le paramétrage de vos propres dictionnaires de prononciations

# |'activation et la conzultation d'échantillons vocaux enregiztrés lors des phaszes de reconnaiszance vocale sur votre script de
production,

Attention : cet espace est rézervé & des utilisateurs Experts,

Dictionnaires actuellement enregistrés

H® w Libella Hodife le
1 #hes exceptions IEECEAICERER i } N Dupliquer |
2z ihes exceptions (copie) 14,09 /2009 & 13:28 ‘}sm

3 dictionnaire(z) disponible(s)

Echantillons vocaux

Activer l'enregistrement d'échantillons vocaux (Adtention : cela peut affecter la Auidité du parcours vocal)

2. Sur la page de détail de votre liste, cliquer sur le bouton "Supprimer"

. LISTES DE ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE PHONIQUE 0 APPELS

9 Dictionnaire @ Dictionnaire n° [f]

Libellé : |Mes exceptions [copie] |

HMots du dictionnaire

I:l utiliser les filtres

Afficher | 10 | lignes par paga m Fage 11
Mot clé ¥ Frononciations personnalisées Frononciations systéme
|.¢u.,u-=erre | |c\ksER | osER ¥ “
|Cegete| | |segetE| | £ segEtEl X |

1+ 4 1 & =
Ajouter un mot au dictionnaire

| | 3 o8 mots) disponibleis)

TR
mw [ Retouri aiote
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2.6.2. Echantillons vocaux

Afin de mettre au point vos actions de Reconnaissance Vocale, il est possible d'activer I'enregistrement en

temps réel d'échantillons vocaux qui seront prélevés lors des actions de Reconnaissance vocale de votre
script de production.

Remarque : Le préléevement d'échantillons vocaux peut nuire a la fluidité du parcours vocal. C'est pourquoi

le préléevement est automatiquement désactivé tous les soirs a 00h00. De plus, les échantillons ne sont
conservés que 3 jours a partir de leur date de prélévement.

Pour consulter les échantillons vocaux prélevés, il suffit de sélectionner I'action de reconnaissance vocale
souhaitée. Seules sont présentées les actions de reconnaissance vocale comportant des échantillons.

" : ; LISTES DE ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELE PHONIGUE D' APPELS

@ Administration ASR @

“ous trouverez dans cet espace les outils wous permettant d'améliorer au besoin vos actions de reconnaissance vocale !

® Le paramétrage de vos propres dictionnaires de prononciations

» [activation et la consultation d'échantillons vocaux enregistrés lors des phases de reconnaissance vocale sur votre script

de production.

fttention : cet espace est réservé 3 des utilisateurs Experts,

Dictionnaires actuellement enregistrés
H® ¥ Libellé Modife le

1 houveau Dictionnaire (1) 33/07/2009 3 10:27 BB

4 dictionnaire(s) dizponible(s)

Echantillons vocaux
Activer l'enregistrement d'échantillons vocaux (Attention : cela peut affecter la fluidité du parcours vocal)
H® Action ¥ Libelle
1

1 Annuaire 1ITC ’%

La liste des derniers échantillons disponibles est affichée, regroupant les échantillons prélevés lors des
phases de reconnaissance vocale réussie ou en échec.

Chaque échantillon peut étre écouté individuellement.
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@ Echantillons vacaux @ Action n® n

Libkelle : Annuaire [TC

Reconnaissance vocale en échec

Afficher lignes par page Les 1 plus récents »

Enregistré le Hiveau de conflance A Mot clé reconnu

10£11,/2009 & 17:26 01,0000

Afficher lignes par page Lez 1 plus récents »

Enregistré le Hiveau de confiance A Mot clé reconnu

10112009 5 17:50 0,5800 Watrican Ecouter
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2.7. Administration téléphonique

Le MVI met a votre disposition un service vocal d'administration par téléphone. Ce service vous offre la
possibilité de :

e Réenregistrer par téléphone les messages diffusés dans vos scripts vocaux (uniquement sur un script en
cours de développement),

e Tester en direct vos scripts vocaux en cours de développement (avant leur passage en production),

e Gérer vos annonces optionnelles sur votre script en production : ré-enregistrement des messages,
activation/désactivation de la diffusion.

L'acces a ce service est protégé par un code secret que vous devez impérativement renseigner pour
permettre I'accés a ce service.

Dans ce paragraphe, vous trouverez les informations nécessaires pour :

e Accéder au service

e Gérer vos annonces "optionnelles"

e Enregistrer vos messages vocaux par téléphone
e Tester vos scripts vocaux

2.7.1. Accéder au service

Le Service d'Administration téléphonique du MVI est joignable sur le numéro 0811 900 MVI (0811 900
684) au prix d'un appel local.

700 684

P

Pour accéder au service, vous devrez vous munir de votre numéro de MV, ainsi que de votre code
d'accés confidentiel. Ce code d'acces est modifiable et doit étre composé d'un minimum de 4 chiffres et
d'un maximum de 8 chiffres.

Attention : il vous faudra impérativement renseigner ce code secret avant la premiére utilisation du service.

MODIFIER
LE CODE D'ACCES

Mouveau code :
L L 1)
Confirmer le nouweau code :

L'acces au Service d'Administration téléphonique est désactivable manuellement au travers de l'interface
Extranet, et automatiquement aprés dépassement d'un nombre maximum autorisé de tentatives d'acces,
gue vous pouvez paramétrer (fixé par défaut a 3 tentatives).
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Acces an service d administration téléphonique

Activer l'accés au service d'adminiztration téléphonique
Interdire l'accés au bout da | 3 | tentatives d'accés imvalides

D Limiter l'accés aux personnes appelant depuis les numéras suivants :

H"° appelant

T numéra: appelants disponibles
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2.7.2. Gérer vos annonces "optionnelles"

Le MVI vous offre la possibilité de positionner a différents endroits de votre arborescence vocale, des
annonces dont la diffusion peut étre activée/désactivée et le contenu réenregistré directement sur votre
script vocal de production. Ces annonces sont qualifiées d'annonces "optionnelles" et doivent étre
déclarées comme telles lorsque vous paramétrez votre script vocal (voir "Paramétrage des Annonces").

Remarque : La gestion de vos annonces "optionnelles" ne concerne que votre script vocal actuellement en
Production.

La gestion de vos annonces optionnelles peut étre effectuée directement via l'interface Extranet (dans ce
cas, la modification du message s'effectue directement sur le script de production), ou bien via le Service
d'Administration Téléphonique.

Pour accéder aux fonctions de gestion de vos annonces optionnelles via le Service d'Administration
Téléphonique, effectuez les opérations suivantes :

1. Décrochez votre combiné

2. Composez le 0 811 900 MVI (ou 684)

3. Composez le numéro de votre MV]I, suivi de la touche ﬁ

4, Composez votre code secret, suivi de la touche @

5. Appuyez sur la touche 0 pour accéder au menu de gestion des annonces optionnelles

6. Composez le numéro de I'action téléphonique correspondant a votre annonce optionnelle (dans

votre script de production), suivi de la touche @

Les fonctions suivantes vous sont alors proposées :

e Pour écouter le message actuellement enregistré, appuyez sur la touche 0
e Pour réenregistrer le message, appuyez sur la touche e

e Pour activer la diffusion du message, appuyez sur la touche e

e Pour désactiver la diffusion du message, appuyez sur la touche @
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2.7.3. Enregistrer vos messages vocaux par téléphone

En complément de I'usage de la synthése vocale, ou du chargement de fichiers audio, le MVI vous permet
de réenregistrer par téléphone tous les messages vocaux paramétrés dans vos actions téléphoniques.

Remarque : Cette fonction n'est utilisable que sur vos scripts vocaux en développement.

Pour accéder aux fonctions d'enregistrement de vos messages vocaux, vous devez réaliser les opérations
suivantes :

1. Décrochez votre combiné

2. Composez le 0 811 900 MVI (ou 684)

3. Composez le numéro de votre MVI, suivi de la touche @

4, Composez votre code secret, suivi de la touche @

5. Appuyez sur la touche 0 pour accéder a la fonction d'enregistrement de vos messages vocaux
6. Composez le numéro du script vocal sur lequel vous souhaitez travailler, suivi de la touche @
7. Composez le numéro de l'action téléphonique sur laquelle vous souhaitez réenregistrer des

messages vocaux, suivi de la touche @
8. Composez le numéro du message vocal que vous souhaitez réenregistrer, suivi de la touche @
Apres le "bip" sonore, veuillez enregistrer votre message. Appuyez sur la touche 9 pour terminer

votre enregistrement.

Les fonctions suivantes vous sont alors proposées :

Pour réécouter votre enregistrement, appuyez sur la touche 0

Pour réenregistrer le message, appuyez sur la touche e

Pour valider votre enregistrement, appuyez sur la touche 9

Pour abandonner, appuyez sur la touche 0

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris
SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537

Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel

www.sfrbusinessteam.fr



Y2 Business Team
=

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur Page : 112/126

2.7.4. Tester un script vocal en cours de développement

A tout moment, vous pouvez tester votre script vocal par téléphone, afin de vérifier qu'il correspond bien a
vos attentes. Le Service d'Administration Téléphonique du MVI vous offre cette possibilité.

Pour accéder a cette fonctionnalité, veuillez suivre les opérations suivantes :

1. Décrochez votre combiné

2. Composez le 0 811 900 MVI (ou 684)

3. Composez le numéro de votre MVI, suivi de la touche @

4, Composez votre code secret, suivi de la touche 6

5. Appuyez sur la touche e pour accéder a la fonction de test de vos scripts vocaux.

6. Composez le numéro du script vocal que vous désirez tester, suivi de la touche @

Vous étes alors automatiquement redirigé vers le script vocal que vous avez choisi, sur lequel vous pouvez
interagir comme le feront les utilisateurs de votre service vocal lorsque ce script sera mis en production.

2.8. Espace Centre d'appels

L'onglet centre d'appels vous permet d'accéder aux différents objets configurables du centre d’appels :
- Les Files d'attente.

- les agents.

- les paramétres du centre d’appels.

1l définit aussi, dans I'entéte de la page, I'url utilisable pour accéder a I'application WebAgent spécifique a
votre MVL

L'application WebAgent est une application Web permettant a I'agent de se connecter a la file d'attente et
de modifier son état dans la file d’attente.

“RIFTS ; ER LISTES DE N A% ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR TELEPHONIQUE D'APPELS

@ Vos paramétres centre d'appels @

Cet ezpace vous permet de définir wvos parmétres centre dappels, vos files dattente et vos gagents,
Une file d'attente gére un certains nombre d'agents et répartit les appels en fonction de leur disponibilité, elle peut aussi
mettre lappel en attente =i aucun agent n'est disponible.

hdresze de wotre interface web agent : https: D, lesB00, comSwebagentflogin, do?mveid=533

La partie suivante de la page vous permet d'accéder aux files d’attente déja configurées avec des fonctions
de recherche des objets (filtrage, tri).
Vous pouvez consulter une file d'attente en cliquant sur la fleche grise ou bien sur le numéro de la file.
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Vous pouvez créer de nouvelles files d'attente en cliquant sur le bouton si le nombre de files d'attente
encore disponibles pour création n’est pas nul.

Liste des files d attente deja declarees

Utiliser les filtres [ Afficher ligrnes par page LW
H® b4 Libellé Hodifié le
1 Liste 06/03/20098 1433 ¥}
& ACD_n 10/12/2008 51753 ¥
3 File(s) d'attente disponible(s)

De la méme maniére, on peut accéder aux agents déja configurés pour cela il suffit de cliquer sur la fleche
grise ou sur le numéro de login. Pour pouvoir créer de nouveau agent il faut que le nombre d’agent
disponible soit non nul. Pour augmenter le nombre d’agent disponible, veuillez contacter le service client.

Liste des agents deja declarés

Utiliser les fittres [ Afficher lignes par page L
Login v Hom Prénom Modifie le
breton breton olivier 0&/03,,2009 & 14:33 )}
fabien le blewec Fabien 307032009 & 16113 }}
labalette labalette Philippe 0&/0372009 4 14:33 }}
watrican vatrican Gilles 304032009 & 16:12 )}
& Agent(s) dispanible(s)

Enfin on peut configurer les paramétres communs a toutes les files et tous les agents du centre d'appels :

- Le post-appel qui positionne automatiquement I'agent dans un état de pause a la fin de I'appel.

- La durée maximale de I'état post-appel. Lorsque celle-ci est écoulée, le statut de I'agent rebascule
automatiquement a I'état disponible. Cet automatisme est désactivé par la valeur 0. Dans tous les cas,
I'agent peut prendre manuellement l'initiative de revenir a I'état disponible.

- La flexibilité du choix des files par les agents. En cochant cette case, I'administrateur autorise les agents
a activer et désactiver temporairement les files d'attentes auxquelles il est affecté.

- Les multiples libellés de pause. Par défaut, il existe un seul statut de Pause déclaré par les agents. En
activant cette option, le superviseur peut personnaliser jusqu'a 5 intitulés de pause spécifiques, qui
seront repris dans les statistiques. Toutefois, la période entre la connexion de I'agent et sa premiére
déclaration de statut (disponible ou en pause) correspond toujours au statut générique "Pause".

Paramétres globaux du centre d'appels

[0 Activation du Pozt-fppel

Femize en disponible automatique au bout de I:I zecondes

[0 Autoriser les agents & activer/désactiver leurs files d'attente
Pauze multi raizonz

Likelles des pauses
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2.8.1. Les files d’attente

LISTES DE ADMINISTRATION
SCRIPTS CALENDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR Tyl?PHUNIIJUE -:

@ File d'attente (7] Fite n* ]

Libells ; |Liste |
File d attente

Mombre d'appel maximum en attente : I:I

Temps maximal d'attente par appel (sec)
[ Gratuité du tempz d'attente

HMessage vocal

(%) synthése vocals (TTS) @ Texte du message Langue : | Francaiz [F]  »

Tous nos opérateurs sont occupés, vedilez patienter quelques instants, votre attente n'excédera pas 3 mn. |~
-
) Fichier audio (Wi :
Utiliser les filtres [ Afficher ligres par page OK
Login L Hom Prenom Activer
bretan breton olivier [ X |
fabien e bleves: Fabien [ X |
labalette labalette Philippe [ X |
watrican watrican Gilles E-
Ajouter un agent:
v]

Pour configurer une file d’attente, voici les paramétres nécessaires :

- un libellé permettant d’identifier la File d'attente dans les scripts.

- Le nombre maximal d'appel pouvant étre simultanément en file d’attente.

- Le temps maximal qu'un appel peut rester en file d'attente.
Ces deux parameétres sont des moyens de dimensionner une file d'attente et ainsi de pouvoir implémenter un
débordement.
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Un message d'attente doit étre configuré, pour cela une musique d’attente est fournie par défaut mais il est
possible de configurer soi-méme son message d'attente de la méme fagon qu’une annonce vocale. Seul
I'enregistrement par téléphone n’est pas possible.

(Pour plus d'information voir "Paramétrage du contenu des messages vocaux").

On peut enfin associer des agents a une liste d'attente en sélectionnant un agent dans la liste des agents
déja configurés en non encore présent dans la file.

Login v Hom Prénom Activer
breton breton dlivier [ X |
fabian le bleves Fabien [ X |
labalette labalette Philippe “
Ajouter un agent:
v [ OK |

Une File d'attente ne peut étre supprimée si elle est utilisée dans un script. Pour la supprimer, il faut I'enlever
du script en question.

Enregistrer

Cette file d'attente est utilizée dans un scHpt,

La configuration des files d'attente dans les scripts se réalise comme pour les listes de destinations. Lorsque
vous voudrez sélectionner une file d'attente dans une action de type transfert, saisie de code,
reconnaissance vocale ou origine géographique vous pourrez sélectionner des listes de destinations ou des
files d'attentes dans une liste déroulante.

Transférer l'appel vers :

() Un numéro traduit

{®) Une liste de destinations ou une file d'attente bl

Ra h ; irraki
) Raccrocher Lisfes de destinafions

Traitement de reprise en cas d échec du transfi Maouvelle liste de destinations [3] I

Action suivante : n” Gilles
Enchainer vers | Raccrocher | Fifes afme
L ACD K

Lizte

H'oubliez pas de cliquer sur "Enregistrer” pok ,,.H.Dt‘iﬁl.liﬂl.e Ela;tt'?.r:'teu[f]. S

Vous pouvez aussi comme pour la liste de destination intégrer des files d’attente dans une table de routage
(voir paramétrage d’une table de routage).
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2.8.2. Les agents

LISTES DE ADMINISTRATION CENTRE
SCRIPTS CALEMDRIER DESTINATIONS ADMINISTRATION ASR Tél PHONIQUE D' APPELS

@ Agent (7]

Paramétres de l'agent

Mom |breh:|n | Prénom ||:|Iivier |

Lagin bretan

Muméro de téléphone par défaut |DEDF"DSD4DB | [ sutoriser Mutilisation d'un autre numéra au login

Saizie du mot de pasze |uuuu |

Confirmation du mot de paszze |vu----vu |

& Attention, pour lutilisation de linterface vocale agent, les login et mot de passe doivent &tre salsis en numériques.

Files d'attente associees

Utiliser les filtres [ Afficher lignes par page 3
M w Libelle Activer
1 Lizte [ X ]
Ajouter une file d'attente:
| | [ ok

Pour configurer un agent, voici les paramétres nécessaires :

- Le nom et le prénom de I'agent.
- Son login, il doit étre unique est ne peux étre modifié ultérieurement.
- Son numéro de téléphone, 'administrateur peut laisser la possibilité a 'agent de modifier le numéro

de téléphone sur lequel il souhaite recevoir ses appels en cochant la case "Autoriser I'utilisation d'un autre
numéro au login"

muméro de téléphone par défaut |I]ED?I]504I]3 | dutoriser M'utilisation d'un autre numéro au login

- Son mot de passe pour s’authentifier sur I'application WebAgent. Ce mot de passe est ensuite
modifiable par I'agent dans son application Webagent

Comme pour la file d’attente, on peut configurer les files d’attente associées a I'agent parmi la liste des files qui
ne lui sont pas encore affectées.
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M- L Libelle Activer
] Liste [ X

Ajouter une file d'attente:

v €3

ALCD_nl
Mouvelle file d'attente [7)
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3. Annexes

3.1. Regles d'utilisation de la synthese vocale

La fonction TTS (Text To Speech) intégrée du Menu Vocal Interactif, vous permet de générer vos messages
vocaux a partir d'un texte en utilisant une voix de synthése féminine.

Vous trouverez dans ce chapitre quelques regles et astuces vous permettant de tirer le meilleur parti de
cette technologie.

3.1.1. La ponctuation

La ponctuation joue un rdle capital dans la prosodie des messages générés. Chaque marque de ponctuation
doit obligatoirement étre suivi d'un espace.

Le tableau ci-dessous dresse la liste des marques de ponctuations interprétables par le systeme de TTS et
précise leur influence au niveau de l'intonation.

Descendante Longue
; Descendante Longue
Montante Courte
! Montante Courte a Moyenne (suivant le

nombre de mots)

Trés montante Longue
! Descendante Moyenne si un seul mot, sinon
longue.
nn Montante Pas de pause
"(LO13¥" 5, .- Montante Moyenne
? Descendante si la phrase est Moyenne
courte, montante dans le cas
contraire.
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3.1.2. Les sigles

Il existe plusieurs méthodes pour I'écritures des sigles :

e Ecriture en mode abc ou A.B.C
Exemple : fnac ou F.N.A.C. sera prononcé :
fnak

e Ecriture en mode A B C ou ABC
Exemple : FNAC ou F N A C sera prononcé :
f (pause) n (pause) a (pause) cé (pause)

3.1.3. Dates et heures

e Dates
Exemple : 31/05/04 sera prononcé :
trente et un mai deux mille quatre

e Heures
Exemple : 8:04 sera prononcé :
huit heure zéro quatre

3.1.4. Switches

Il est possible d'insérer dans le texte a synthétiser des codes spéciaux appelés "switches". Ces "switches"
permettent d'appliquer un traitement spécifique comme la synthése a partir d'une écriture phonétique ou
bien l'insertion de pauses forcées.

3.1.4.1. Ecriture phonétique (\phone)

Afin d'obtenir le rendu souhaité, il est parfois nécessaire de "tricher" avec le moteur de synthése vocale en
lui fournissant le texte a synthétiser de maniére phonétique. Ce résultat peut étre obtenu au travers des 2
méthodes ci-dessous :

e Ecriture du texte tel qu'il se prononce (en ajoutant des accents ou en changeant I'orthographe du mot).
Exemple : "Bienvenue chez Cégétel.”

e En utilisant le switch "\phone". Ce switch permet de spécifier le rendu souhaité d'un mot en décrivant sa
prononciation via un alphabet phonétique.
Exemple : "Bienvenue chez |phone{s"ei"j"ei"t"ai"l"}."

Le tableau suivant dresse la liste des 35 codes composant I'alphabet phonétique utilisable dans le
systéme de TTS.
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p" [p] " [f] m" [m] a" [a] oe" [&] u” [y]
(pardon) (enfant) (ami) (papa) (peur) (pur)
t" [t] s" [s] n" [n] o" [D] an"” [a] ou"” [u]
(tapis) (serment) (diner) (mode) (lent) (loup)
k" [k] " 1" [I] au” [o] on" [3] oi" [wa]
(cay | UT(ERO ] ity (eau) (pont) (toit)
b" [b] v" [v] " . ai" [¢] . . ui” [yi]
(abime) (avouer) r" [6] (aride) (proces) in” [e] (pin) (nuire)
d” [d] z" [z] y" [i] ei” [e] " " .
(adore) (azur) (lieu) (care) | U™ =l un) je” [3] (mode)
g" [g] " [3] w" [w] eu" [o] i [1] # [.]
(agace) (jour) (oui) (creux) (poli) silence
3.1.4.2. Insertion de pauses (\pause)

Il est possible de forcer I'insertion d'une pause dans un texte. La durée de cette pause peut étre
spécifiée en millisecondes, secondes voir minutes.

Exemples :

"Bonjour |pause{1000ms} monsieur ..."
"Bonjour |pause{1s} monsieur ..."

"Bonjour |pause{1mn} monsieur ... "

3.1.4.3.

Modification du ton (\pitch)

Il est possible de modifier le ton de la voix, afin de I'augmenter ou de le baisser. Cette opération
s'effectue via le switch "\pitch". La valeur du pitch peut étre comprise entre -90% (bas) et +400%
(haut). L'utilisation de la valeur 0 permet de réinitialiser le pitch a sa valeur nominale.

Exemple :

"Bonjour | pitch{+20} monsieur |pitch{0} Dupont."

3.1.4.4. Modification de la vitesse (\speed)

Il est possible de modifier la vitesse d'élocution de la voix, afin de I'augmenter ou d'abaisser son débit.

Cette opération s'effectue via le switch "\speed". La valeur de ce switch peut étre comprise entre -80%
(lent) et +900% (trés rapide).
L'utilisation de la valeur 0 permet de réinitialiser la vitesse a sa valeur nominale.

Exemple :

"Bonjour |speed{-30} monsieur |speed{0} Dupont."
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3.1.4.5. Modification du volume (\absgain)
Il est possible de modifier le volume de la voix, afin de I'augmenter ou de I'abaisser. Cette opération

s'effectue via le switch "\absgain". La valeur de ce switch peut étre comprise entre 0 (silence) et 65535
(trés fort). La valeur par défaut est de 32767.

Attention, un volume trés élevé réduit sensiblement la qualité de la synthése.
Exemple :

"Il faut |absgain{48000} impérativement |absgain{32767} continuer."
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3.2. Origine géographique — Table des codes valides

3.2.1. Niveau Zones Téléphoniques
1 Ile-de-France
2 Nord-Ouest
3 Nord- Est
4 Sud-Est
5 Sud-Ouest
6 Mobile
9 DOM-TOM

3.2.2. Niveau Région

01 Guadeloupe
02 Martinique
03 Guyane
04 La Réunion
11 Ile-de-France
21 Champagne-Ardenne
22 Picardie
23 Haute-Normandie
24 Centre
25 Basse Normandie
26 Bourgogne
31 Nord- Pas-de-Calais
41 Lorraine
42 Alsace
43 Franche-Comté
52 Pays de la Loire
53 Bretagne
54 Poitou-Charentes
72 Aquitaine
73 Midi-Pyrénées
74 Limousin
82 Rhone-Alpes
83 Auvergne
91 Languedoc-Roussilon
93 Provence-Alpes-Cote d'Azur
94 Corse
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3.2.3. Niveau Départements
01 Ain Rhone-Alpes
02 Aisne Picardie
03 Allier Auvergne
04 Alpes-de-Ha ute-Provence Provence-Alpes-Cote d'Azur
05 Hautes-Alpes Provence-Alpes-Cote d'Azur
06 Alpes-Maritimes Provence-Alpes-Cote d'Azur
07 Ardéche Rhone-Alpes
08 Ardennes Champagne-Ardenne
09 Ariege Midi-Pyrénées
10 Aube Champagne-Ardenne
11 Aude Languedoc-Roussillon
12 Aveyron Midi-Pyrénées
13 Bouches-du-Rhoéne Provence-Alpes-Cote d'Azur
14 Calvados Basse Normandie
15 Cantal Auvergne
16 Charente Poitou-Charentes
17 Charente-Maritime Poitou-Charentes
18 Cher Centre
19 Correze Limousin
20 Corse Corse
21 Cote-d'Or Bourgogne
22 Cotes-d'Armor Bretagne
23 Creuse Limousin
24 Dordogne Aquitaine
25 Doubs Franche-Comté
26 Drome Rhone-Alpes
27 Eure Haute-Normandie
28 Eure-et-Loir Centre
29 Finistére Bretagne
30 Gard Languedoc-Roussillon
31 Haute-Garonne Midi-Pyrénées
32 Gers Midi-Pyrénées
33 Gironde Aquitaine
34 Hérault Languedoc-Roussillon
35 llle-et-Vilaine Bretagne
36 Indre Centre
37 Indre-et-Loire Centre
38 Isére Rhone-Alpes
39 Jura Franche-Comté
40 Landes Aquitaine
41 Loir-et-Cher Centre
42 Loire Rhone-Alpes
43 Haute-Loire Auvergne
44 Loire-Atlantique Pays de la Loire
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45 Loiret Centre

46 Lot Midi-Pyrénées

47 Lot-et-Garonne Aquitaine

48 Lozére Languedoc-Roussillon
49 Maine-et-Loire Pays de la Loire

50 Manche Basse Normandie

51 Marne Champagne-Ardenne
52 Haute-Marne Champagne-Ardenne
53 Mayenne Pays de la Loire

54 Meurthe-et-Moselle Lorraine

55 Meuse Lorraine

56 Morbihan Bretagne

57 Moselle Lorraine

58 Niévre Bourgogne

59 Nord Nord- Pas-de-Calais
60 Oise Picardie

61 Orne Basse Normandie

62 Pas-de-Calais Nord-Pas-de-Calais
63 Puy-de-DOme Auvergne

64 Pyrénées-Atlantiques Aquitaine

65 Hautes-Pyrénées Midi-Pyrénées

66 Pyrénées- Orientales Languedoc-Roussillon
67 Bas-Rhin Alsace

68 Haut-Rhin Alsace

69 Rhone Rhone-Alpes

70 Haute-Sabne Franche-Comté

71 Sabne-et-Loire Bourgogne

72 Sarthe Pays de la Loire

73 Savoie Rhone-Alpes

74 Haute-Savoie Rhone-Alpes

75 Paris Ile-de-France

76 Seine-Maritime Haute-Normandie
77 Seine-et-Marne Ile-de-France

78 Yvelines Ile-de-France

79 Deux-Sévres Poitou-Charentes

80 Somme Picardie

81 Tarn Midi-Pyrénées

82 Tarn-et-Garonne Midi-Pyrénées

83 Var Provence-Alpes-Cote d'Azur
84 Vaucluse Provence-Alpes-Cote d'Azur
85 Vendée Pays de la Loire

86 Vienne Poitou-Charentes

87 Haute-Vienne Limousin

88 Vosges Lorraine

89 Yonne Bourgogne

90 Territoire de Belfort Franche-Comté

SFR

Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris

www.sfrbusinessteam.fr

SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537
Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel




4

1 Yalx Business Team

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur

Page : 125/126

‘Oode‘

Libellé Département

Région de rattachement

91 Essonne Ile-de-France
92 Hauts-de-Seine Ile-de-France
93 Seine-Saint-Denis Ile-de-France
94 Val-de-Marne Ile-de-France
95 Val-d'Oise Tle-de-France
971 Guadeloupe Guadeloupe
972 Martinique Martinigue
973 Guyane Guyane

974 La Réunion La Réunion
SFR

Siége social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris

SA au capital de capital de 1.343.454.771,15 € - RCS Paris 403 106 537
Ce document est la propriété de SFR — Il ne peut étre communiqué a un tiers sans accord préalable — Non contractuel

www.sfrbusinessteam.fr



Y2 Business Team
4

Portail Vocal et Centre de Contacts — Guide Utilisateur

Page : 126/126

SAMPA  IPA
2 5]
9 ®
9- i
[ 2
a a
a- i
b ]
d d
E z
e e
e~ 4
f f
£ g
H 1
i I/
] n
| 1
k k
l |
m m
n n
. (8]
[a] o
- V]
P F
3 13
5 5
g 5
r L
u u
v K
W w
¥ ¥
Z Z

SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 Paris

3.3.

Alphabet «

Examples of Usage
feu 2
boeuf v
brun /bR~
justement  (Zystman/
patte /pat/
vent fra~
bon o~/
dans fda~'
anglaise fa-glEzimf
ses zef

vin e~
femme fam/
gant ga-
juin /ZHe~!
si /a1
bagne bad/
bouillir ujiRs
quand R~
long Ao~
mont ‘mao
noim Mo~
comme EOm'
g R0
bon bo~
pont fpo~/
rond /Ro~
champ S~
5405 /5a~
temps 't~
dow fdw/
vent fva~
oL i

du fdw!
gens ILa~
zone /zom/
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