UCA

Université
Grenoble Alpes

A

A Centre d'appel Xivo

Standard telephonique (CC Agent)

Procédure a destination des personnels

LA A

AAA
AAAA



https://services-numeriques.univ-grenoble-alpes.fr/
mailto:help@univ-grenoble-alpes.fr

Centre d’appel Xivo — Standard téléphonique (CC Agent)
26 janvier 2026

Table des matieres

J oo I W M (=T = Tt I O O Ve =Y o PSSR 3
PIrEAMDUIE ...ttt s e s Rt e e e R n e e e nn e e 3
1= =T [ SRR 3

Connexion A 'iNterface CC AGENT ...ttt e e s st e e e st e e e e anbreeeeaaes 3

Sélection des PENPNETQUES AUIO .........eiiiiieiiiiiiie ettt sttt st e e sab e e snee e s bae e snbeeannneas 4

ULIlISALION AU CC AGENT ...ttt ettt e et e e e e et et e e e st et e e e ek be e e e e e abe e e e e aabe e e e e nnbeeeeennnnas 5
Présentation de PINtErface ...........ooi i 5
DECONNEXION [ PAUSE .......uteiiiiiitiiee ettt ettt ettt e ettt e e kb et e e okt e et e s bbbt e e s nb et e e anbb e e e sbbneeesnnnneee s 5
N[BT 01=] (] ¥= 11 To] o P PSP PO PP OOP PP UPPPI 5
1ol F=To [= N =T o] o1 E PO PO UP PP UPPPI 6
ZONE STALISTIGUE .....eeee ettt ettt e et e e ettt e e e ek b et e e e ek b et e e ek be e e e e aabe e e e e an b et e e e anbe e e e e anbe e e e e nnrns 7
[CONES ACHIVIEES ...ttt ettt b e s s et e bt e b et e s ab e e e ek bt e s hb e e et e e e snbe e e be e e e nneesnne e e snreeannes 8
[[oTo] g TSTSR A =T o £ PR 9
[[oTo] STl o 11y o o [0 TSP 10
D L=Toto] g Ty (Lo ] [T OO PP UPPTPUPRPURRPRP 10

DGD SI - Université Grenoble Alpes
https://services-numeriques.univ-grenoble-alpes.fr 2
Assistance 04 57 42 13 13 — help@univ-grenoble-alpes.fr


https://services-numeriques.univ-grenoble-alpes.fr/
mailto:help@univ-grenoble-alpes.fr

Centre d’appel Xivo — Standard téléphonique (CC Agent)
26 janvier 2026

Acces a l'interface CC Agent
Préambule

Cette documentation s'adresse aux membres d'une file d'attente XiVO utilisant un acces
WebRTC (service de téléphonie IP sur ordinateur).

L’interface « CC Agent » permet a l'utilisateur (disposant préalablement du statut « Agent ») de
piloter son activité au sein de la file d'attente. Une fois connecté, il peut notamment :

o Gérer ses appels (répondre, transférer, raccrocher).

e Contrbler sa disponibilité (se mettre en pause ou revenir en ligne).
e Suivre son état de session en temps réel.

Prérequis
Disposer du client « CC Agent Xivo », préalablement installé sur son ordinateur :

e En passant par le Centre logiciel (recommandé)
e En passant par le navigateur Web Google Chrome (Mozilla Firefox n’est pas compatible)

Cf procédure installation de Xivo disponible sur_le catalogue des services numérigues.

Connexion a I'interface CC Agent
Pour vous connecter, renseignez les champs comme suit :

2 XiVO Application RPF = "%

XIVO

000

A

CONNEXION

sens

Utilisateur 1. Saisissez votre login utilisateur

2. Saisissez votre mot de passe

Mot de passe

Mo de poste sgent 3. Saisissez votre numéro de ligne (5 derniers chiffres)

4. Cliquez sur « SE CONNECTER »
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Sélection des périphériques audio

Il est désormais possible de régler son périphérique de sortie (casque audio ou enceinte) ainsi
que son périphérique d’entrée (le microphone).

Pour procéder au réglage rendez-vous dans ce menu :

2 XiVO Application 2P PF >

Prenom Nom Cliquez sur la petite clé a molette

~ Enpause - 00:18

Une fois le menu ouvert vous aurez ce visuel :

55 XiVO Application PRF =%

Prenom Nom
s Disponible - 02:34 @ 1003

4 Q 00:00:00 (:J 00:00:00 @ 00:00:00 >

©O00Oe0

Historiqgue Activités  Contacts Rappels Client

RECHERCHE OU APPEL Q

Audio | Raccourcis

Paramétres audio

Périphérique de sortie

Default - Casque pour téléphone (Poly BTE01  + , . s . L
‘ auep g ! Sélection du périphérigue de sortie principal

(casque, enceintes...)

Périphérique d'entrée

Default - Microph Poly BT60 w s e , . .
‘_ SR S (R | Sélection du périphérique d’entrée (microphone).

Périphérique de sonnerie secondaire

Sélection du périphérique de sortie secondaire
(sonnerie).

‘ Haut-parleurs / écouteurs (Realtek Audio) v

Son de la sonnerie

[ N |

‘_ SR LA v Choix du type de sonnerie (réception d'appels).
Décroché au casque
‘ Poly BT600 || R | Associer / dissocier le casque (télécommande).
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Utilisation du CC Agent

Présentation de l'interface

Prenom Nom =
I
2

s Disponible - 00:41 L 1003

© 'oo:00:00 (g, 00:00:00 (7 00:00- Statistiques personnelles de I'agent.

e e e 4, Navigation entre les onglets.

|H|stor\que Activités  Contacts  Rappels

=== Recherche activité, utilisateur ou composition

‘ eonercne Qe de numéro (émission d’appel).
Client
| [+] Mes activités Help F

Numéro 21000
Sl ez i is\ Vue de I'état de la file d’attente avec /? Appetsen ateie 0

. . . Attente estimée 00:00:27
indicateurs dynamiques au survol.

Agents dispo. 1

Déconnexion / Pause

% XiVO Application PPRF = 7%

Prenom Nom =

& Disponible - 06:02 1003

Filtrer les statuts

Q@ Pause

(© Déconnecté

oo (7, o0:00:00 > Permet de se déconnecter ou de passer en pause.

©0

Wictarinna  Artivitde  Cantarte  Rannale rliant

Numeérotation

Prenom Nom =
=

» Disponible - 10:17 % 1003

La numérotation s’effectue en entrant le numéro de votre
(e Gy Coren| (@ e B correspondant (5 derniers chiffres ou 10 chiffres) un numéro dans

e e e o le champ (1).

Historigue Activités Contacts  Rappels Client . . .
Une recherche dans I'annuaire est aussi possible en entrant un
(1 e Q@ nom dans ce méme champ (1). Par ce biais, vous obtiendrez
_ également I'état des utilisateurs (seulement les utilisateurs Xivo) :

Recherche: web = 20 résultat(s) L A
DD WEBER Y connecté ou non, en ligne, etc.
MARGOT WEBER . . . 7 Z14

* Si votre ligne est configurée en mode WebRTC (téléphone par
MIAREOT WEBER % Internet) I'appel est passé via l'application, sinon votre poste
WEDRTCT SIMPLE % (physique) décroche automatiquement et lappel vers le

destinataire est lancé.

Composition d’'un numéro.

Recherches dans I'annuaire.

‘) 0606060606| L
—
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Pilotage d’appel

L’affichage du cadre d’appel est dynamique.

Appel entrant :

e e
&) Sonnerie - 00:03 L 21311

< i/ 00:00:00 {G¥ 00:00:00 Q) 55 ° Répondre

@ Refuser I'appel

En conversation :

. o

+~ Appel en cours

S TIETR G RTHITNGETEIEI®Y  Donne des informations sur 'appelant et sur le temps d’appel.

> 86 00:00:04

Au survol :

B el B 57
~ Appel en cours . 1

H ) Accés au pavé numérique (composition de code, etc.)

c 00:00:00 @: 00:00:00 (7~ 0o:00:00 > '_'J Mettre I'appel en pause

Q Raccrocher

Appel en attente :

e
+ Appel en cours . 1

@ 00:00:00 G: 00:00:00 @ 00:00:00 > > ) Reprise de I’appel

" >
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Zone statistique

Cette zone affiche des statistiques de votre ligne. Pour savoir a quoi cela fait référence, il suffit

de survoler les trois avec la souris.

4 € 00:00:00 Q 00:00:00 () 00:00:00 >

Temps total de pause / Temps total ACD / Temps moyen appels ACD

Ces statistiques sont cliquables et des graphiques dynamiques sont affichés au-dessus des
compteurs. L’objectif est d’offrir une vision globale de son activité dans la journée.

Deux graphiques sont affichés :
Le premier est un graphique a barres se concentrant sur l'unité de temps :

e Temps total disponible

@ Ready - 00:01 e Temps de pause total

e Durée totale des appels ACD* entrants

e Durée totale des appels sortants

e Temps de conclusion total (temps entre chaque appel, si
un temps de traitement post-appel est configuré, non
utilisé)

00:09

00:06

*

¥) Ready - 00:16 o Nombre d'appels ACD* entrants répondus
o Nombre d'appels sortants

o Number of inbound ACD calls *ACD (Automatic Call Distributor) : cela correspond aux
@Number of inbound answered ACD calls appels distribués aux agents par la file d’attente.

@®Number of outbound calls

E,: 00:03:52 Q 00:01:03 \
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Icones Activités

Une fois connecté, I'icone « Activités » est automatiquement sélectionnée :

o5 XiVO Application RRF -7 %
Prenom Nom Une activité correspond a une file d’attente, un agent
% Disponible - 39:28 peut étre membre de plusieurs files d’attente.

< C 00:00:00 C/ 00:00:00 Q/ 00:00:00 »

e e e o Liste des activités auxquelles vous étes inscrit.
Le survol de l'activité affiche un pop-up (petite fenétre)

Historiqgue Activités Contacts Rappels Client

avec des statistiques en temps réel :

RECHERCHE OU APPEL Q
Help Preprod v

Help Preprod ... e

Numéro 21001

IZI Mes activités

Help Preprod v

Appels en attente 0
Attente estimée 00:00:00
Agents dispo. 1

Help Preprod ...

Vous pouvez filtrer les activités en cliquant sur la case « Mes activités » au-dessus de la liste :

IZI Mes activités

Le signe moins permet de supprimer les activités pour lesquelles vous n’étes pas inscrit :

Accueil_Pole_... @ -

La couleur des activités change en fonction des appels en attente et de I'état de I'agent :

e Gris : aucun appel, aucun agent connecté a cette activite.
e Vert: au moins un agent connecté et disponible dans cette activité.

e Rouge : aucun agent connecté a cette activité, mais un ou plusieurs appels en attente.
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Ce petit badge affiche le nombre d'appels en attente dans chaque activité. La somme de tous les
appels en attente de I'agent est affichée dans le menu supérieur et actualisée en temps réel.

00000

Historigue ités Agents Rappels Client

RECHERCHE OU APPEL Q

IZI Mes activités

»

Accueil_Pole_... e

i
®

FA Test A v

Icones Agents

En cliquant sur I'icbne Agents : e vous verrez tous les agents de votre groupe.

En survolant 'un d’eux, vous retrouverez rapidement son
état actuel.

Prenom Nom =
s Disponible - 23:06 « 1003 2

< Q 00:00:00 6 00:00:00 Q/ 00:00:00 >

00000

Historiqgue Activités Contacts Rappels Client
web Q . . oA Z1 4 '
Un simple clic sur I'icbne du téléphone lorsque I'agent est
AGENTS survolé déclenchera un appel vers son numéro de
téléphone associé. Par défaut, les agents ne s'affichent
CLTRER LES AGENTS v comecte  Que s'ils sont connectés.
| FA WebRTC_ag1 O \ En décochant la case « Connecté », vous verrez tous les

agents de votre groupe méme s'ils sont déconnectés.

Les différents états des agents :

&3 Agent déconnecté

&) Agent disponible

{3 Agent en pause

0 Agent en communication
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Icones Historique

En cliquant sur I'icobne Historique :@ vous accédez a des informations sur les différents appels
recus dans la file d’attente :
2} XiVO Application PRPF =" n

Prenom Nom
a Disponible - 41:07

L4 G: 00:00:00 G/ 00:00:00 @ 00:00:00 }

En survolant I'appel dans I'historique, il est possible
de rappeler la personne :

Historigue Activités Contacts Rappels Client \
RECHERCHE QU APPEL Q A t.

Hier
0666036986 (2) 7 Appel émis
“ H00:35 922 janvier 16:46 “_Appel recu et répondu
Y E00:44 {4922 janvier 16:44 *_Appel perdu

FA WebRTC_ag... (7)

= 00:34 (4422 janvier 16:37
X 00:41 [ 22 janvier 16:36
= 00:31 422 janvier 16:29
= 00:34 [ 22 janvier 16:27
X 00:34 [ 22 janvier 16:26
= 00:07 {422 janvier 16:25

N R OX R OX

Déconnexion

Lorsque vous souhaitez quitter 'application, il est impératif de vous déconnecter depuis Xivo.

Attention : sur navigateur Web, la simple fermeture de l'onglet ou de la page n’est pas
suffisante.

; Prenom Nom
Pour vous déconnecter : % ~) Disponible - 03:45

Cliquez sur « Disponible » =

o Pause
Cliquez sur « Déconnecté » ) O o .
éconnecte

iHistorique Activités  Contacts  Rappels Client
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