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1 Introduction

XiVO est une solution de communication unifiée IP libre sous licence GPLV3 pour les
entreprises basée sur le logiciel Asterisk. Elle est interopérable avec la plupart des systémes
de téléphonie du marché et elle permet a tous les utilisateurs de bénéficier d'un ensemble de
services évolués.

Le logiciel XiVO est intégré et validé sur du matériel industriel dépendant des capacités
demandées.

XiVO supporte toute les fonctionnalités classiques en matiere de téléphonie administrative et
de messagerie vocale. Il offre également des services évolués comme :

e un serveur dauto configuration de terminaux téléphoniques de constructeurs
différents

e un systéme complet de routage d'appels adapté aux besoins des centres d’'appels

e un service d'unification des communications permettant la réception des messages
vocaux et des fax dans sa messagerie électronique

e |e service de pont conférence multi-utilisateurs permettant a tout abonné de disposer
de ce service, de le superviser et d'administrer les personnes invitées a sa
conférence.
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2 Fonctionnalités téléphoniques

La solution XIVO integre un ensemble complet de fonctionnalités de téléphonie
administrative répondant aux besoins des entreprises et collectivités. Ci-apres la liste non
exhaustive des fonctionnalités offertes :

e Gestion des utilisateurs
e Gestion des groupes

e Transfert d'appel

e Renvoi d'appel

e Messagerie vocale

¢ Import de fichiers sons
e Ne pas déranger

e Filtrage d'appel

e Interception d'appel

e Chuchotement

e Parcage d'appel

e Mise en attente

e Annuaire

e Pré-décroché

e Droit d'appel

e Historique des appels

e Répertoire.

Un détail complet des fonctionnalités offertes par XiVO sont disponibles au travers du lien ci-
apres : http://documentation.xivo.fr/
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3 L'interface d’administration et de
supervision

XiVO bénéficie d'une interface web d’administration intégralement en francais permettant
d’administrer et exploiter facilement la solution :

Le dashboard de Supervision:

e permet de recevoir des alertes en cas de problémes sur les principaux éléments
constituant la solution

e permet d’arréter et de relancer les processus de la solution

e donne accés aux informations sur lutilisation de la mémoire vive, la charge
processeur, I'espace disque dur...

e donne acceés a des graphes mesurant la performance du réseau

Informations systéme

Systéme Processeur

MNam xivo-dema Pourcentage | Utilisateur | Systéme | Attente

Systéme d'exploitation Lnux| | 3,00 %) 2,20 %] 0,80 %] 0,00 %

Wersion du noyau Z.6.18-6-686 - -

adresse 1P 91,194.,176.56 Mémoire .

Y — R T . .Type : | Pourcentage Libre : Utilisee. Total :

g — 121 jour(s) 03:59:27 Memul.rfa physique || 95,36 % | 11,39 M!U 235,42 M!U 246,81 M!U

Mayenne de la chargs systéme 516 O GG Partition swap W 748 % 432,31 Mio| 34,93 Mio| 467,24 Mio

Périphérique Réseau =
Partition | Pourcentage | Libre |Uti|isée ‘ Total nteiface Recu - Envoyé - Erreur Gendl
hdai | EENTT 18,35 %| 7,66 Gio| 1,72 Gio| 9,38 Gio Io 1,76 Gia 1,76 Gia 0 0

eth0 997,10 Mio 1,68 Gio o o
sit0 0,00 octet 0,00 octet a a

Teléphonie

Processus Statut Durée Processeur Mémoire Action
asterisk Non surveillé - | —— - | @e@@
DAHDI_DUMMY_1 Accessible - | — - -
pf-xivo-agid Démarré 17 jour(s) 20:36:49 0,00 % [ ] 1,46 % 3,61 Mio @@
pf-xivo-cti-server Non surveillé - | — - - @@@
pf-zivo-provisioning Démarré 15 jour(s) 09:46:47 0,00 % | ] 0,99 % 2,45 Mio @@
Autres services
Processus Statut Durée Processeur | Mémoire Action
apachez Démarré 4 jouris) 12:00:36 0,00 % ] 47,43 % 117,06 Mio @
atftpd Démarré 10 jour(s) 04:09:47 0,00 % ] 0,20 % 500,00 Kia @@
dhcp3-server Non surveillé - | — - = @a@
hda1 Accessible - | - -
ntpd Démarré 30 jour(s) 22:27:45 0,00 % [ ] 0,20 % 511,72 Kio SN0
L 4
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L’interface d’administration :

e permet de configurer 'ensemble de la solution

e donne acceés a I'ensemble des parametres disponibles sur Asterisk

e donne acces directement au noyau Asterisk en facilitant I'intégration de nouvelles
fonctionnalités

IPBX [ Propriétés des messageries vocales
Paramétres globaux Geéneral | Menuwosal | E-mail | Bipeur | Fuseaux horaires | ADSI | Avance
Protocole SIP
Protocole TAx Mombre maximum de tentatives pour s'authentifier :

Messageries vocales

Carnet d'adresses annoncer la date et I'heure : [¥]

Avancés Annoncer le nam d'appel :[]

|Parameétres IPBX | Contexte interne : | v
Agents
Utilisateurs Annoncer la durée :[¥]

Groupes Temps minimum pour énoncer la durée

Files d'attente
Chambres de conférence Forcer I'enregistrement du nom : []
Messageries vocales Forcer 'enregistrement du message d'accueil :[]

Gestion des appels ) - : )
Signaler 'activation du message d'accusil temparaire :[7]
Appels entrants 9 4 P

Appels sortants Durée maximum du message d'accueil : [ Désactivée |
Droits d'appels Saut de F'avance rapide et retour rapide 1| 3 secandss ¥

Filtrages d'appels
Horaires Transférer un message :[]

Menus vacaux
Journaux d'appels
Gestion des interconnexions

Utiliser I'annuaire pour transférer ou laisser un message : [¥]
Lecture autamatique du message suivant : [7]

Protocale SIP Contexte d'appel v

Protocole TAX

Personnalisée Contexte de rappel ~|
Services IPBX Contexte de sortie ~|

Fichiers son

Musiques d'attente

Extensions

Muméros utiles

Carnet d'adresses
Configuration IPBX
Fichiers de sauvegarde
Fichiers de configuration
Contextes
Filtres LD AP
Systéme de contréle
Journaux d'événements
Recharger Asterisk
Redémarrer Asterisk

Les données de configurations sont stockées en base de données et elles sont accessibles
directement via des services WEB.

A noter que la création de différents type de profils administrateurs (ex : délégation)
permettent de délimiter les périmétres administrables par un utilisateur.
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4 Le poste opérateur

La fonction opérateur est réalisée par une application installée sur le poste de travail et qui
fonctionne en dualité avec les postes téléphonique Aastra 6755i ou 6757i. Cette application
permet de piloter complétement le poste téléphonique.

Cette application met en ceuvre des mécanismes de file d'attente et de distribution d’appels
permettant de définir des horaires d’ouvertures et de fermetures automatiques ou manuels,
des mécanismes de débordements ou de dissuasions.

La gestion des appels est simplifiée au travers de cette application puisqu’elle donne un
acces simplifiée a la supervision des postes, la gestion des appels en cours, la gestion des
appels en attente et le transfert avec recherche dynamique vers les contacts présents dans
les annuaires d’entreprise (Annaire LDAP par exemple)

La fenétre POPC est présentée ci-dessous :

[ 1 N
. XIVO Client 13.12.2 (profil Switchboard =S

XV Client  Disponibilité  Aide

Transfert  vers, avec

f Agerit 100 acces annuaire et
| - . - supervison postes
Disponible - A—'
Raccourcis dynamiques
du clavier : décroché,
raccroché, mise en attente a x Répertoire’ -
Appel en cours user| ’
Entrer F3 F4 F5 F7 Fa Name Number_
Répondre Appeler T Direct ] [ T Indirect ] [Mettreenamenhe] [ Raccrocher ] \‘ userl 1001
7 user2 <1002> 00:09 | \ user2 1002
user3d 1003
Appel en
cours Appels entrants Appels en attente (F9) userd 1004
0 appel 0 appel
Mom MNuméro Durée Mom Muméro Durée
f [ Composer B x
I \\ Numéro : - s;h\
Connecté l \ (o)
File d'attente des appels File d'attente des appels mis
entrants avec sélection des en attente avec sélection des
appels a décrocher appels a décrocher
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5 L'application bureautique XIVO Client

XiVO est doté d'un serveur CTI donnant accés a des fonctionnalités évoluées a partir de
'application XiVO Client installé sur le poste de travail.

- 5
w0 XiVO Client 13.03 (profil Client) [E=EER==

KVO Client  Disponibilité  Aide

T .
- 41103 0 anden(s)
Disponible ~ [ 0no )

Contacts Répertoire distant Répertoire personnel

Mom ou numeéro & rechercher :

»

Efienne Jits Jérémie2 BOISSET2 ‘Benoit PELLETIER £
2 r
e Matthieu GAMET Vincent GARCIA
; i@ R B 4
Appeler e B
ECharIothe PATURLE COuvrir une fenétre de discussion Mathurin
,‘% '\'\ Transfert direct <41221 >
Transfert indirect 41221
;Adeline A Transfert vers boite vocale ie BARRAT
|\ |
Muméro : - s‘i\\
Ouvrir une fenétre de discussion avec cet utilisateur ";‘I.:"

L'interface XiVO Client est disponible sous Windows/MACI/Linux et fonctionne en duo avec
le téléphone. Elle est entierement personnalisable : chaque service est un « plug-in » décliné
comme un onglet ou une fenétre autonome. Les droits d’acces a ces services sont définis
par profil (ex : utilisateur, opératrice, agent, ...). L'ouverture applicative de XiVO client laisse
la liberté d'ajouter de nouveaux services.

Quelques services proposeés par XiVO Client :

e Visualisation du statut de la personne, du statut des lignes, des messages vocaux
e Gestion de la présence (téléphoniques et poste de travail) des utilisateurs

e Messagerie instantanée

e Gestion des appels : appeler, transférer, raccrocher

e Statut des postes, des personnes et des agents avec fonction recherche

e Parcage des appels, interception, transfert direct ou accompagné, transfert vers la
messagerie vocale

e Annuaire entreprise (Synchronisation avec des annuaires LDAP)
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e Annuaire personnel
e Historique des appels
e Envoi de fax

e Acces aux chambres de conférence :
0 Supervision des participants

Gestion des renvois selon I'état de présence :
0 Activation de la messagerie
o Renvoi sur non-réponse ou occupation
o0 Renvoi direct.

Contacts |
Nom ou rumers 3 e ]
oo S achurcer s | Senvices |
Services “
Fredernc SERVIAN <1250>
i 2 7 Messagere Vocale
Enregistrement dappel
Aurele BARRAT <1285> Filtrage dAppel
i 2
L} MNé Pas Déranger ‘
Repertore —
e el < rn;m- Remios dapoel P
i g
e Conference
i > Destinaton | N . — o - o o
DECT Caran <6101 Muméro Hom
conés 41798 (41259) ¢
T Vi Liste des chambres de conférence | 41298 (41259)
o
e o oA Destration s Juien D Chambre de conférence+ 1258 (41258)
7 Renvai Inconae] || . . - ) =
l1s 52 Msrc-0) MUKCT N, e, iR i
kel | R—— Eh - = 100056 Jerame SINCE |
—_— 17 5128 Pomasm Yeenti —
e ] [ 18 1% Thibset UR 3 | ,,,w-mi i s \\ =
I 9 \ -
pr—
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6Push Mail des Messages Vocaux

La solution XiVO intégre une fonction Push Mail pour les messages vocaux. Cela vous
permet de recevoir vos messages vocaux dans tout type d’application de messagerie mail.

.""-_;\\ H9 0+ 9 )7 Messagerie XIVO - Message (Texte brut) o B B
o = =
_,/ Message L7
N 33 = z = » 34 Rechercher
iﬁl “Ii = x g - = 1 Listes approuvées - — ‘ )
_$ -+ —} = = 2 Eléments associés -
Répondre Rép Transférer | Suppri Déplacervers Créer  Autres Bloquer | Ceci n'est pas indésirable || Classer Assurer Marquer comme "
atous un dossier - une régle actions - || lexpéditeur = unsuivi=  nonlufs) g Sélectionner ~
Répondre Actions Courrier indésirable i Options ] Rechercher
De: XIVO PBX [xivo@obelksk. corp.avencall.com] Date: mer. 22/06/2011 10:23
A Julien Rickauer
Ce:
gbjet: ) __ﬁessagerie ¥IVO

| Message | & | msgQ008. WAV {48 Ko)

Bonjour Julien Rickauer !

Vous avez recu un message d'une durée de ©:38 minute(s), il vous reste actuellement 8 message(s) non lu(s) sur votre
messagerie vocale @ 9141384919,

Le dernier a été envoyé par "Thibaut Puard" <48202>, le mercredi 22 juin 2011 A 1@:23:00 CEST. Si vous le souhaitez
vous pouvez l'écouter ou le consulter en tapant le *98 sur votre téléphone.

Merci.

-- Messagerie XIVO -- -
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7 Fax to Mail

La solution XiVO permet la réception des fax directement dans sa boite mail.

N <
@
Message

SRS S

rs 4919 - Message (Texte brut)

L3 Déplacer vers un dossier - & Bloguer I'expéditeur

-E '@j E)
(55 Créer une régle £ Listes approuvées ~ == 1

Répandre Répondre Transférer || Supprimer - Classer Assurer Marquer comme | Rechercher
: 1] Autres actions ~ ]} Cedi n'est pas indésirable ~ unsubvi  nonlufs) <
Répandre Actions Courrierindésirable = Options =

Mom du fichier :
56 Ko

-1302507079.pdf
Taille :

I Message | T1-1302507079.pdf (56 Ko)

Le 11,84-2811 89:31 FaX

Dest. 81 41 38 49 19 Page 8181 ?

m

Plan d’acces

Agence de Puteaux

PO AL s

10 bis rue Lucien Voilin
92150 Puteaux France
Tél : +33 (0) 1 41 38 99 60

lsurl

L'émission des fax se fait directement depuis le client XiVO

w0 XiVO Client 12.17.1 (profil Client) l=|E s |

[ ) Laurent DEMANGE

Téléphone 41212

\\ Boite 41212
m 41212 m‘ 0 ancien(s) [ ] Dispanible
Disponible 2 Qronei INC 0633268912

Contacts | Fiches | Fax | Historiqu

e | Répertoire | Services

| Répertoire personnel | Conférences

Chaisir le numéra destination

Numéro de fax 0145467845

Chaisir le fichier & envoyer

Ci/Users/laurent/Documents/_AC/Documentations/VOIP SIP Tutorial_SIP.pdf

Parcourir

Envayer le fichier

Mail La solution XiV

Numéro :
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8 Audio de conférence

La solution intégre nativement et sans colt de licence complémentaire une solution de pont
de conférence. Elle s’administre depuis I'interface web d’administration de XiVO.

Cette solution de pont de conférence audio permet de définir :

e Un mot de passe pour les utilisateurs
e Un message d'accueil personnalisé par pont de conférence

Cette fonctionnalité de pont de conférence permet a des utilisateurs internes et/ou externes
d’échanger verbalement de maniere simultanée ; chaque échange est réalisé dans un
espace virtuel appelé chambre de conférence.

Les chambres de conférence sont joignables aussi bien en interne qu’en externe (utilisation
de ressources SIP et RNIS) sans limite d’utilisation.

L'acces au service depuis I'extérieur sera limité au nombre de canaux RNIS disponibles et a
la capacité de traitement d’appels de chaque serveur de communication.

Les journaux d’appel de la solution XiVO pourront étre exploités pour remonter des
statistiques d'utilisations de ce service.

Contacts Fiches | Fax | Historique Répertoire Services Répertoire Personnel Conférences E]E
Liste des chambres de conférence |
Nom Numeéro Code Pin Modére Membres  mmencée dep *
commercial 40901 N Rentrer dans la chambre de conférence commercial ( 40901 )
salle_reunion 197 Mo Non 0] )
service 40902 Non Non 0 @
181 181 Non Non 0 @
180 180 Oui MNon 0 @ 3
administratif 40904 Non Non 0 @
5899 5899 Oui Non 0 @
ext_puteaux 40900 Non Non 0 4] m
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9 Fonctionnalités avancées de Centre de
contacts

XiVO dispose également de fonctions de centre d’'appels permettant de gérer des scénarios
de distribution téléphonique évolués comme :

e la gestion de services vocaux évolués (SVI)

e |a gestion de calendriers horaires d’ouverture et fermeture

e |a gestion de files d'attentes et de dissuasion

e la gestion de priorités

e |e routage des appels sur compétence

e un acces aux données métiers pour enrichir le contexte de I'appel

e |a gestion des agents et groupes d’agents « login/logout/retrait » pour s’inscrire dans
les files d’attente

e [|'enregistrement des communications

e |a supervision temps réel de l'activité du centre d’appels est intégrée a linterface
XiVO Client (voir exemple ci-dessous)

Files d'attente A:t;:::]st:n TAE Plt.l;:tlz:tgeue (I T LI I LTS Recus Repondus Abandonnés Tps Moy Attente  Tps Attente Max  Efficacite  QOS
Commercial 00:00 0 2 0 5 0 w2 01:59 03:12 : e
Technigue = 00:00  00:00 0 2 0 0 0 0
Technique vip |2 o000 [INGEGEIN 0 2 0 3 0 2 0118 01:53
Ipo-test 0 00:01 00:00 0 0 1 1 1 0 00:07 00:07 100 % 100 %

La distribution des interactions en tant que telles présente différents mécanismes synthétisés
ci-apres :

Distribution

__________________________________________________

l FA « appels A »

Points clés\

:’ !
i [— i
i FA « appels B » .— :
I 1
\ Diffusion : Distribution des appels
i - Guides vocaux chainés ' z
i > Temps d'attente estimé Agents Agents ! sur compétences agents
i > Nbdappels en attente !
i > Position en file d'attente a;ﬁ s " el i . i .
| A A | Différents scénarios de
@ ’ @ ’ ! distribution
‘\\ ‘ "t 4 ‘ ot A ’/’
T mTTTTTTTmmmmsomomoooooooooooooooooooooooooo ’ Evolution de la
» Scénario : « premier arrivé, premier servi » distribution en fonction
L . des objectifs (AWT) a
» Scénario : « les appels prioritaires » . .
atteindre (ex :
» Scénario : « le front et le back office » élargissement des

» Scénario : « I'accueil spécialisé » (ompetences cibles) /
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Les fonctionnalités offertes par la suite XiVO permettent de créer des centres de contacts
évolués, et intégrés aux environnements applicatifs clients. Vous trouverez ci-aprés une

représentation globale de ces fonctionnalités au travers d'un scénario de traitement de
contacts complet.

i Vérification des heures d'ouverture du service
Scripts Asterisk Bases Métiers 2 Recherche de lidentté de lappelant par rapport aux données métiers

{3 Qualfication de l'appel (saisie du motif de fappel, N° de contrat)

Est-ce que le service est . “ ‘ 4) Exécution d'un script particulier (Ex: stocker le N°  de lappelant )

ouvert ? x

Authentificati 5 Prise de décision en fonction de la disponibilité du centre d'appels
1 5 Y LA A . (dissuasion, message vocal, routage vers un service externe...)
Calendrier e
i & Qui m'appelle ? 6 Mise en file dattente (message personnalisé, annonce du temps

d'attente, position dans la fie)
7 Distrbution des appels (sur groupe d'agents, par compétences)
A '8 Mise en relation aveclagent — Montée de fiche
. Quel est I'état des
Pourquoi m'appelle t-elle ? files d'attente ?

Mme Pierre

Distribution des appels vers les ressources
2

3 Qualification

Bonjour Mme Pierre,
Quel le est la nature
du probléme ?

Demana’e SAV

4 o Files d'attente J %
' - - Annonce de lattente ~ .esttttid, Leesniieee
: ) Position dans la fie
Lf) { :: Annonces persnnnaksees @ @
Scripts Asterisk . i 3 S )
Dissuasion vers un message vocal .@ ey
Routage vers un numéro quelconque T aen®t Ttieeeaaaaaets

Ageénts’ A Agents B XivO Client - CTi
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10 Focus sur les indicateurs statistiques

La solution XiVO intégre nativement un ensemble complet de statistiques temps réel et
historique, présentées ci-aprés. On notera également qu’en fonction des besoins des
statistigues sur mesure peuvent étre mises a disposition par nos équipes de services
professionnelles.

e Les données statistiques historiques du centre d’appels sont consultables via un
navigateur Web et exportables au format tableur.

|
!

Pré.  Con Mip. Aba ©OF | D5 RR RC RN ™A TA oo0%
Lend & [ ea2 [ 207 24| 3 | @ 0 ol o8| ocowonuse | sew | 92w
Mards 7 500 | 247 | 245 | 2 [ 0 |0 0|6 ooo0we | 99% 91w
Marcredi B [ 2sa | a7e |70 | 1 | o O |00 6| OO:0006 | 99W | 3% |
Jewdi 9 o[ 2] = | o o |0lo| 3] 000013 | 99% | 0% |
Vasdradi 10 357 | 175 | 156 | 18 | © 0 |30 2| 0000SS | 89% | 66%
voeal 2033 | 1000 | 974 | 26 | © & | 3027 otoudd | - .|

Reparttion des appels par événement

e W Brd.

W B Con.

o Rép.

{ W iba.

C 1.

mos

| 113

=g

N RN

Parformance hiles d stitentes

6ila

i —
- T —— - —
(. - - - " -
A - .
B . "
o OO B e L1 1]
Tl Ny Iy
27 = — 15
- I- -
R —
L » L a wr

oa
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11 Déploiement simplifié des terminaux
téléphoniques

XiVO bénéficie d’'un serveur de « provisioning » permettant de déployer automatiqguement un
ensemble de téléphones SIP supportés.

XiVO supporte une quarantaine de terminaux téléphoniques issus de différents
constructeurs.

Lors du déploiement des terminaux, le « firmware » du téléphone et la configuration propre a
chaque utilisateur sont téléchargés automatiguement depuis le serveur au premier
démarrage du poste sur le réseau.

technicolor

e o

o Yealink

SIEMENS

e
L
[

-
-
CE
=5
==
-
-
-

Faay,
(1]

dfran]e.
cisco

% POLYCOM /
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