
� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � 
 � � � � 
 � � � � � � 	 �
� � � � � � � � � � � � � � � � � 
 � 	 � � � � 	 
 � � � 
 � 	 � � � � � �

� � � � � � � � � 
 � � 	 
 � � � � 
 � � � � � � 	 
 � � � �
� 	 � � � 	 � � � � � � 	 � � � � 	 � � � � � � � 
 � � �

� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � 
 � � � � 
 � � � � � � 	 �
� � � � � � � � � � � � � � � � � 
 � 	 � � � � 	 
 � � � 
 � 	 � � � � � �

� � � � � � � � � 
 � � 	 
 � � � � 
 � � � � � � 	 
 � � � �
� 	 � � � 	 � � � � � � 	 � � � � 	 � � � � � � � 
 � � �

� � � 	 � � � � � � � 
 � � � � � 
 � � 	 
 � � �

 � � � � � � � � 	 � � � 	 
 � 
 � � � 	 �

� � � 
 � � � � � � � � �
� � � � � � � � 
 � � � � � � � � � 	 
 � � �

� � � � � � � � �� � 	 
 � � 	 
 � � ��
 � � � � 
 � � � � � � � � 	 
 � � � � �
 � � � �� �� �� 
 � �� � � 
 	 � � � 
 �
� �� � 
 � � � � � � � 
 � � �� � � � 	 � � 
 � � � � � � � � ��� � � � 	 � � � � � 
 	 � � �� � 
 � 
 � � �	 � 
 � � � �
� ��	 
 � � �
 � � 
 � � � � � � 
 � � � � 
 	 	 � �

� � 
 � 
 � � � � � � � ��� � � � �� � � �
 	 � � � � � � � �
 � � � � � � � � � � � � �	 �� � � � � � �
�� � � 
 � � � � 
 � � � � � � 
 	 � � � 	 � � �

� � � � � � � � � � � � � � � �� � 
 	 � ���
 � � �
� � ! 	 � � � 
 	 �� � 
 �
 	 � � � � 
 � � 	 � � � � 
 � � � � ��� � � � �� � � � � � � 
 	 
 � � �

� � � � �� � � � � 
 � � � 
 � � �� � � �
� " � 
 
 � � 
 � � � �� � � � �� � 
 ���� �  �� �# � � � 
 �� � � � � 	 ��� � 
 � 
 � �

� � � ��� � � � � ��� � 
 �
 	 � � $ � ��� %� 
 
 � � � �� &� �
� � � � � � � � � � 
 � � �� �	 
 � � � � 
 �� � � � � � � � �� � � � �
 	 � � � � � � � � � � � � �

� �� � � � � ��� � � � � � 
 	 	 � ��� �  �� � � � � 
 �  
 �
 � � � � 
 � � �� � � � � �
� � � � � � � � �� �

� � 
 � 
 �� 
 �� � � � � � � � 
 � � � �� �

' � � 
 � ( 
 � � � � 
 ���� � � 
 	 )
 �	 
 � � � 	 
 � � � � � � � 	 � � � � � � � � � � �� 	 � 
 �
� � � � � * �# �� � � � � � 	 � � � � 
 +
 � � � 	 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � , � �

� � � � � � � � �� � 	 
 � � 	 
 � � ��
 � � � � 
 � � � � � � � � 	 
 � � � � �
 � � � �� �� �� 
 � �� � � 
 	 � � � 
 �
� �� � 
 � � � � � � � 
 � � �� � � � 	 � � 
 � � � � � � � � ��� � � � 	 � � � � � 
 	 � � �� � 
 � 
 � � �	 � 
 � � � �
� ��	 
 � � �
 � � 
 � � � � � � 
 � � � � 
 	 	 � �

� � 
 � 
 � � � � � � � ��� � � � �� � � �
 	 � � � � � � � �
 � � � � � � � � � � � � �	 �� � � � � � �
�� � � 
 � � � � 
 � � � � � � 
 	 � � � 	 � � �

� � � � � � � � � � � � � � � �� � 
 	 � ���
 � � �
� � ! 	 � � � 
 	 �� � 
 �
 	 � � � � 
 � � 	 � � � � 
 � � � � ��� � � � �� � � � � � � 
 	 
 � � �

� � � � �� � � � � 
 � � � 
 � � �� � � �
� " � 
 
 � � 
 � � � �� � � � �� � 
 ���� �  �� �# � � � 
 �� � � � � 	 ��� � 
 � 
 � �

� � � ��� � � � � ��� � 
 �
 	 � � $ � ��� %� 
 
 � � � �� &� �
� � � � � � � � � � 
 � � �� �	 
 � � � � 
 �� � � � � � � � �� � � � �
 	 � � � � � � � � � � � � �

� �� � � � � ��� � � � � � 
 	 	 � ��� �  �� � � � � 
 �  
 �
 � � � � 
 � � �� � � � � �
� � � � � � � � �� �

� � 
 � 
 �� 
 �� � � � � � � � 
 � � � �� �

' � � 
 � ( 
 � � � � 
 ���� � � 
 	 )
 �	 
 � � � 	 
 � � � � � � � 	 � � � � � � � � � � �� 	 � 
 �
� � � � � * �# �� � � � � � 	 � � � � 
 +
 � � � 	 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � , � �

Communiquer aVec le MondeCommuniquer aVec le Monde

10 rue Léon Frot – F 75011 PARIS - Téléphone : 33 (0)1 43 67 09 03
e-mail : cvm @ cvm.fr  - site internet : www.cvm.fr

- 
 � � �� � � � ' " . / �0� � 	 � �
 � �� � � � � � 1 2� � � 1 � � � � �� � � . � 2+� 3�� 
 �
' � 2+� 4� � � 
 �5 
 2' � � � � � � � � 
 	 
 � � � � � � 	 � � � � 
 � � � � � �� � 
 �
� � � � �� 	 
 �

6 � 
 � � - 
 � � � � � �� ��0�77� � 3� 8�97� : ; � : 7� ; <
6 � 
 � �=� � � 	 �� � � �0�77� � 3� 8�97� : ; � : 7� ; :

>� � � ���0� � � � ? � � � � � �



Accueil personnalisé, 
l’interlocuteur est connu, 
présentation automatique 
du dossier en cours, d’une 

liste de dossiers ou 
ouverture automatique 

d’un nouveau dossier pré-
renseigné éventuellement 
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� la qualité de l’accueil, personnalisé et convivial, du fait de l’authentification de l’appelant,

� la réactivité et l’efficacité de l’entreprise,

� la mise à disposition directe auprès de l’appelant de compétences et l’écoute du client,

� la traçabilité de l’appel et la gestion des encombrements individuels,

� le pilotage complet des fonctions téléphoniques et des applications informatiques ‘métier’ avec synchronisation en fonction de 
l’appelant,

� un gain de temps important grâce à la fonction « click-to-call »,

� un retour sur investissement rapide et une intégration simple sans remise en cause du système téléphonique existant.

Les avantages de la solution pour l’EntrepriseLes avantages de la solution pour l’Entreprise



Caractéristiques du serveur pour le centre d’appelsCaractéristiques du serveur pour le centre d’appels

� Il est connecté à l’autocommutateur via plusieurs liens numériques, analogiques ou VoIP. Un ou plusieurs numéros SDA sont alloués au(x)
centre(s) de gestion d’appels.

� Lorsqu’un appel est présenté sur l’un de ces numéros réservés, l’autocommutateur bascule l’appel vers un accès libre du serveur CVM-
PhoneAssist. L’autocommutateur lui passe le numéro de poste appelé (SDA) ainsi que le numéro de l’appelant lorsqu’il est disponible. 

� Le serveur CVM-PhoneAssist a préalablement été configuré pour être capable d’associer le numéro appelé au centre d’appels concerné. Pour
chaque centre d’appels, il a également été spécifié la liste des opérateurs susceptibles de traiter les appels. Chaque opérateur est défini par un
nom, un code utilisateur et un mot de passe.

� Lorsqu’il reçoit l’appel, le serveur l’attribue à un opérateur disponible. Via TCP/IP, il envoie la demande de prise d’appel à l’agent CVM-
PhoneAssist en lui indiquant également le numéro de l’appelant lorsqu’il est disponible. 
De plus, si cela été configuré, il transmet également le nom du script qui devra être exécuté par l’agent CVM-PhoneAssist lors de la prise 
d’appel. Suivant la configuration du centre d’appel, celui-ci peut refuser ou non l’appel. 
Dans ce cas, ou si la confirmation d’acceptation n’a pas été reçue au bout du temps maximum, le serveur alloue l’appel à un autre opérateur.
Pendant toute cette opération, un message vocal est diffusé à l’appelant afin de le faire patienter. Ce message a été préalablement enregistré
et peut être utilisé pour diffuser, par exemple, de la publicité. Ce message peut être spécifique au centre d’appels.

� Dès que l’opérateur a accepté l’appel, CVM-PhoneAssist donne l’ordre à l’autocommutateur de le transférer  vers son poste. Pour le serveur,
l’opérateur n’est plus disponible jusqu’à réception par TCP/IP d’un message de libération transmis par l’agent CVM-PhoneAssist.

� Le serveur CVM-PhoneAssist fournit une trace de tous les appels traités ainsi que des statistiques diverses (taux d’occupation par tranche 
horaire, nombre d’appels et durées des appels par opérateur, etc). Les horaires de travail des opérateurs sont également fournis.

� Lorsqu’un appel ne peut pas être traité (centre d’appels fermé, tous les opérateurs occupés, par exemple) le correspondant peut demander a être
rappelé dès qu’un opérateur sera disponible. 

Couplage PABX : analogique, RNIS BRI/S0 et PRI/S2 ou pilotes VoIP
(SIP et H323) avec remontée du numéro appelé et appelant.

Couplage PABX : analogique, RNIS BRI/S0 et PRI/S2 ou pilotes VoIP
(SIP et H323) avec remontée du numéro appelé et appelant.



� Les opérateurs peuvent changer de poste de travail (téléphone inclus). 

� CVM-PhoneAssist présente la liste des centres d’appels pour lesquels il a été défini comme opérateur potentiel. Il coche alors celui ou ceux 
pour lesquels il désire travailler.

� L’opérateur peut indiquer au serveur CVM-PhoneAssist qu’il n’est plus disponible et ensuite qu’il l’est à nouveau.

� Lorsque le serveur CVM-PhoneAssist veut puis passer un appel, une fenêtre surgissante apparaît au-dessus de toutes les autres (signalisation 
sonore disponible). Le collaborateur a le choix ou non de refuser l’appel.

� Dès qu’un appel est accepté, le serveur CVM-PhoneAssist le transmet et le poste téléphonique commence à sonner. Au même moment, un 
script est exécuté par l’agent CVM-PhoneAssist. Le script provoque l’ouverture automatique de la fiche du correspondant dans l’application, quelle 
qu’elle soit (iSeries/AS400/5250, Mainframe/3270, Unix/VT100, navigateur, Lotus Notes, module, fichiers de commandes, etc).

� Lorsque l’opérateur a terminé la communication il coupe la communication téléphonique. Il peut alors continuer à travailler sur le dossier. Pour le 
serveur CVM-PhoneAssist, il est toujours occupé. Lorsqu’il a terminé, il clique sur un bouton qui provoque l’envoi par l’agent d’un message au 
serveur lui indiquant que l’opérateur est à nouveau disponible.

� De plus, à tout moment, le collaborateur dispose d’une fonction de demande de mise en relation téléphonique avec un correspondant. Il peut 
demander au serveur CVM-PhoneAssist d’effectuer l’appel d’un numéro donné. Dès que le correspondant décroche, un message lui ai lu en lui 
demandant de patienter. Le serveur demande alors de mettre en communication cet appel extérieur et le poste téléphonique où se trouve 
l’opérateur ayant effectué la demande. La relation téléphonique peut être effectuée par différents moyens :  en saisissant ou copiant depuis le 
presse-papier un numéro de téléphone dans une boîte de dialogue, en appelant un Objet Automation (COM), en appelant une fonction de la DLL.

Caractéristiques pour l’opérateur d’un centre d’appelsCaractéristiques pour l’opérateur d’un centre d’appels
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CVM-PhoneAssist est une solution de type progiciel gérant des ressources de communication téléphoniques analogiques, RNIS ou VoIP pour 
implémenter les différentes fonctions de la téléphonie informatisée :

� Serveur Vocal Interactif (SVI), 
� Interface de Couplage Téléphonie Informatique pour applications métier (CTI), 
� Automate d’appels, 
� « click-to-call », 
� Standard automatique, 
� Messagerie vocale traitée au niveau de CVM-PhoneAssist (consultable par téléphone filaire ou GSM et à partir d’un micro-ordinateur), 
� Messagerie unifiée.

CVM-PhoneAssist offre : 

� La levée de la fiche de l’appelant lorsqu’un agent accepte un appel dans la mesure où le numéro de téléphone n’est pas caché. 
� L’ajout d’une fonction permettant à l’agent de demander à être mis en relation téléphonique avec la personne dont les coordonnées sont 
affichées.

Une configuration standard est en général composée de l’application de CTI et du SVI de CVM-PhoneAssist..

La fonction de SVI est utilisée pour réaliser l’accueil des correspondants et, notamment, permettre de traiter les cas où l’appel ne peut pas être pris 
par un agent car aucun n’est disponible :
� Transfert vers le standard,  
� Attente d’un agent, 
� Enregistrement d’un message vocal, 
� Etc..
En option, il peut être proposé une licence du logiciel de synthèse vocale ACAPELA qui est intégré à CVM-PhoneAssist. Il permet d’éviter de 
devoir enregistrer les messages wave avec un micro et une carte son.

Caractéristiques généralesCaractéristiques générales
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