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Affichage des contacts

Outils de collaboration

App. Mode étendu et mode compact
File d’attente visuelle ACD

Historique des appels des groupes (ACD)
Tableau de bord ACD

mylstraCRM

ID de I'appelant

Gestion du téléphone IP

Etat de présence

Gestion de la messagerie vocale
Répertoire de contacts

Regles d'appels et Services

Messagerie instantanée et chat en groupe

Gestion des groupes
Distribution d'appels a des groupes (ACD)
Contréle des appels

Intégration CRM
Superviseur ACD
Switchboard

Découvrez la nouvelle interface utilisateur mylstra avec ses
nouvelles fonctionnalités. L'application est plus léger, avec
plusieurs améliorations de la navigation et le déplacement de
certaines fonctionnalités pour les rendre plus faciles & utiliser.

mylstra est un portail destiné aux entreprises, qui permet aux
utilisateurs une gestion simple et intuitive des parameétres des
communications unifiées, depuis un mobile ou un ordinateur de
bureau.

En mode installé, le softphone mylstra tfransforme un terminal en
téléphone IP multifonction. En un seul clic, il vous permet de
donner et recevoir des appels, et de gérer vos communications.

mylstra est disponible pour Windows et Linux, ainsi que pour iOS
et Android, via notre appli mobile MOBIiS.

| Phonebook




Clavier numérique

. Afficher/masquer le clavier
téléphonique en cliquant sur son icéne.
Composez toutl numéro comme si vous
utilisiez un appareil téléphonique.
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B
NOUVELLES FONCTIONNALITES

mylstra est également un outil de collaboration. Les utilisateurs peuvent
profiter de la vidéoconférence et du partage d'écran avec d'autres
collaborateurs pour gagner du temps et étre plus efficaces au sein de
I'entreprise. Le service mylstra Collab vous offre :

Maintenant, vous pouvez choisir comment afficher votre répertoire de Istra Collab Business (Powered by Coligo).

contacts dans mylstra, soit mode en ligne , soit mode en grille. Istra Collab Enterprise (Powered by Zoom).

Avec le mode en grille, vous verrez plus d'un contact par ligne en facilitant
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T W Q_ Rechercher une conférence
Axel B
%Eniac:r‘\rt‘:gs E]

Working from home @Cannes ey . -
g @ Invitations instantanées

@ Jean-Charles Collin
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Figure 2 Mode en ligne
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La fonction de File d'attente visuelle ACD vous permet d'utiliser une nouvelle
facon de distribuer les appels aux agents ACD. Grace d la nouvelle politique
de distribution "Pick-Up", combinée a la file d'attente visuelle, vous pouvez
décider quand prendre le prochain appel dans la file d'attente.

Clients en attente X
Groupes ACD )
Tous les appels ¥
en attente 405 ACD Product Sales Experts
En attente
+® Messagerie ACD 352 Nicole Molina
o Propriétés 00:01:35] Via 405 (ACD Product [ “) Reprendre
En appel non v Sales Experts)
ACD ACD Product Actuellement actif l ~ Rediriger
Depuis mercredi 30 déc. 2020 Sales Experts

00:00 - 00:00

<] Connecter (tous les Ignorer 'ne pas non
roupes} é 7
groupes) \, 405 ‘ déranger’ ~ Rediriger VIP
Il Pause Priorité 0 [
7 membres a0 Rediriger vers ma boite vocale
(= Se déconnecter ] Texte libre
BO Axel Type sonnerie le moins + Nouvel appel
B - Bruno ( occupé
& Voir les clients en 291) Tapez un commentaire ici

Longueur file 10

attente en
attente d'attente
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Dans la page de I'historique des appels, voyez tous vos appels et filtrez sur un
type spécifique d'appels tels que les appels entrants, sortants et manqués.

En tant qu'agent ACD ou membre d'un ou plusieurs groupes, vous pouvez
consulter et gérer votre historique d'appels de groupe ainsi que vos appels
directs.

Appels de groupes

A Appels directs Appels de groupes

@ Appels ouverts . Tous

Mercredi 30 décembre 2020

Nicole Molina-ACD Product Sales Experts a
' 352

I Appel manqué
pour 405 ACD Product Sales Experts
[00:00:00] - 17:51

Dans le mode étendu, vous pouvez voir le menu principal de la section de
navigation pour avoir un accés immeédiat aux fonctionnalités & tout moment
ainsi que plus d'options & cb6té de chagque contact.

En mode compact, linterface utilisateur s'adapte lorsque vous réduisez la taille
de l'application mylstra.
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Le Tableau de bord ACD basé sur Prometheus/Grafana exploite les
métriques générées par le systeme pour la surveillance en temps réel, mais
aussi pour les besoins des centres d'appel.

En tant que Superviseur ACD, vous pourrez voir les métriques de tous les
groupes ACD ou d'un groupe ACD en particulier.

Vous pourrez regarder les metriques des appels repondus, abandonnés, en
fille d'atftente ...

v Aggregation all groups
Answered Inbound Calls In Queue Available Agents Busy Agents Avg wait Max wait
100% 0% 0 20 T 16s 1.7 min

Unanswered calls % Histogram waiting time Histogram call duration

> Group 219
« Group 220
Answered Inbound Calls In Queue Available Agents

0% 0% 0 0 1

Unanswered calls % Histogram waiting time Histogram call duration

No data ‘ 2 No data

mylstraCRM vous permet de créer des regles CRM en récupérant les données
d'une Partie, les conditions des régles seront appliquées aux appels entrants et
aux appels sortants.

Dans mylstra, les regles peuvent étre appliquées directement & votre numéro
d'extension, & une extension de groupe ou & une extension de groupe ACD.

\
Parametres
[ 4 Régles CRM v
© GoogleContact A
GoogleContact
Status des appels Placé Sonne Refusé
Abandonné

Régles sur le correspondant Un appel externe

Actions Ouvrez I'URL suivante
Mylstra Multi

url: https://contacts.google.com/search/00493660112




B
PARAMETRES

Vous pouvez gérer votre état de présence pour plusieurs profils.
Par défaut, votre état de présence est « Disponible ». Vous pouvez définir
votre état de présence en fonction d'horaires spécifiques. Votre état de

Parameétres
Votre numéro peut étre masqué ou présence est visible pour fous, de méme que votre message de présence
modifi¢ pour la fonction ID de personnalise.
\\EE Mon numéro personnalisé v ‘ || | 1'
appelant. 0 i 20 Nicole Molina X
Masquer mon numéro m
. . L, caller ID
Vous pouvez aussi associer un etat Nouvel Anvier ./ Sauver [ Numéro cach v
EETE de présence & un numéro: ce S SR >
o numéro sera alors dépendant de mercrei 30 o, 2020 18:37:58 Etat do présence
Numeéro présenté par défaut si géré par la présence , , L, [0 — . ]
+33489879163 (Nicole Molina) v I'état de présence associé. Etat de présence | >
occupé v Disponible
a p p o © Absent
Liste des états de présence et numéros associés o o -
Disponible ) esieoaroles Utilisez les durées prédéfinies comme raccourcis Repas
1h v 1 Occupé
Réunion avec un client
De Voyage
mercredi 30 décembre 2020 J Cours de formation
© En vacances

mylstra peut étre utilisé pour gérer le téléphone IP associé. Vous pouvez
choisir quel terminal vous souhaitez utiliser pour effectuer un appel. Vous
pouvez également gérer la configuration des touches programmables de

votre téléphone. , . .
Vous pouvez gérer votre messagerie vocale et personnaliser votre message

Parametres d'accueil en enregistrant un message ou en Uutilisant un fichier audio
personnalisé.

\ 0 Mes téléphones v } Paramétres

Téléphones

Mon Numéro Personnalisé [ Q0 Messages vocaux v

Nicole Molina's RT
(Téléphone Distant) N arolcache
Accepter les appels simultanés 2 . o

Temps d'attente en secondes avant
sonnerie : 5

Mon annonce d'accueil

Ne pas déranger ’ Annonce personnalisée v }

1IC> Utiliser pour le click to call I 5 y ;
— Autoriser les appels en attente > Gérer les annonces d'accueil

Activer le double appel u Notification par courriel

Téléphones (Hors Service) Assistant de .
transfert d'appel Attendre la sonnerie

Par courriel avec message vocal attaché v ]




Plusieurs répertoires de contacts sont disponibles dans mylstra , vous pouvez
les rendre visibles ou invisibles sur la page d'accueil :

«Tout» : contient tous les numéros de tous les contacts, services et
groupes.

« Départements » : contacts des départements.

« Favoris » : numéros favoris.

« Groupes » : extensions des groupes.

« Répertoire personnel » : contacts personnels de I'utilisateur.

« Services » : numéros des services (messagerie vocale, répondeur a
choix multiples, etfc.).

« Contacts partagés »: contacts partagés avec la société.

« Numéros abrégés » : permettent de composer un numéro court a la
place d'un numéro complet, pour des interlocuteurs externes ou internes.
« Employés » : tous les employés de la société.

«Vip»: contacts VIP (c'est-O-dire pour lesquels vous étes toujours
disponible).

Parametres Les contacts dans l'entreprise ne
peuvent étre ajoutés ou suprimmés
(@ intetace v via mylstra.
Affichage du répertoire
e I En  revanche, les  confacts
S personnels peuvent étre ajoutés,
[ connts Pt supprimés ou modifiés.
Départements
n Favoris s
;| Groupes
Numéros abrégés
Numéros abrégés personnel
E Répertoire personnel
] Sovios
Tous

Vous pouvez gérer différentes régles de gestion des appels. Certaines régles
sont définies par votre administrateur et peuvent uniquement étre activées
ou désactivées.
Les regles de gestion des appels sont de plusieurs types :
e Régles d'appels : les appels sont redirigés vers une autre extension.
e Secrétaire : les appels sont fransférés a la secrétaire du destinataire
de l'appel.
e Régles de messagerie: définit les conditions d'envoi d'un appel sur la
messagerie vocale.
e Assistance d’absence : les appels sont transférés vers un menu audio
interactif.
e Cadall queuing : mise en attente des appels avec musique d'aftente.
e Fillrage d'appels : I'appelant est invité & s'identifier (« Je suis... ») et est
mis en attente.
¢ Rappel automatique: lorsque la personne & contacter est occupée,
permet d l'appelant d'étre rappelé.
e Liste noire : enregistre un numéro donné dans la liste noire.

Régles d'appels et Services + Ajouter

I Toutes les régles (2/14) -~

Toutes les régles (2/14)

Régles d'appels (1/1)
Secrétaire (0/1)

Regles de messagerie (0/4)
Assistant d'absence (0/0)
Call queuing (0/1)

Filtrage d'appel (0/0)
Rappel automatique (1/6)

Busy - Voicemail Tous Renvoi car occupé Boite vocale par défaut de la
communauté
Busy - CallBack Tous Renvoi car occupé Rappel sur occupé




@
PRINCIPALES FONCTIONNALITES

Vos collegues sont regroupés par départements/groupes et vous pouvez
communiguer avec eux a partir des listes de contacts de chacun de ces

départements/groupes.
Vous pouvez envoyer des messages instantanés, des messages audio et des

.. N N . N . .
fichiers a un collegue donné ou & un ou plusieurs groupe(s). Informations du groupe
Groupes d'extension
Sal on -+ Ajouter Vous appartenez & 1 Groupe d'extensions. E Presales Team (315) Propriébée
a Presales Team (315) [  Editer les redirections ]
UEOCHED B [ \\ Editer I'annonce du groupe inactif ]
[ Ql Rechercher un salon & 405 - ACD Product Sales Experts @@ GrOpos d anNonoS 6 membres
Annonces d'accueil
— Vous appartenez & 1 Groupe d'annonce N
Axel Bi (291) "
Salons Systeme: La liste des membres du salon a changé (Parti Michael Landin) Jeudi 3 déc. 2020 03:48:33 n ) g° . '“,"f * [""::*‘HZ: : :;C::"::J groupe = }
Systeme: La liste des membres du salon a changé (Invité Michael Landin) jeudi 3 déc. 2020 03:48:52 w Bertrand Pourcelot ( 209)
o1y 212 - Support Test - Systeme: La liste des membres du salon a changé (Présent Michael Landin) (Michael jeud 3 déc. 2020 03:48:52 e [ Gérer les annonces ‘
IR Landin) i © Jean-Charles Collin (283 )
ot R vendredi 18 déc. 2020 08:19:25 °°° e
BR oraroement pariipants el 8 Michael Landin
210 - Test-Eri smoeone available to pick up a test call to this group from me now?
- Test-Eric -
RQ\ Changement participants (Nicol
vendredi 18 déc. 2020 08:19:40 °°°
Qg 220+ Test-ACD-Dashb... &) Axel Bruno
q Changement participants (Nicol ;
Yes available
223 - Paging : Centile ... B
2 Changement participants (Rona vendredi 18 déc. 2020 08:19:58 °°
& Axel Bruno
.
St Call me back on the group Les membres des groupes ACD peuvent se connecter et se déconnecter des
. . ~ .
563 - Product Group - endred 18 déc. 2020 0820116 = groupes, ils peuvent également arréter de recevoir des appels avec la
RQ\ Changement participants (Rona (& Michael Landin - )
| touche pause pour le déjeuner ou la pause cafe.
Qg 405~ ACD Product Sal.. 00
R coa
Qg #11-Support Visual Q... Groupes ACD
‘Changement participants (Nicol
Fiona Vanderheyden
J'ai voulu te rappeler mais tu ét @ ACD Product Sales
Propriétés
General Announceme... [Saisissez votre message ici ‘ > En attente v Experts
iChengemeat participents (Thor Actuellement actif

Dopuis mercrodi 30 déc. 2020 17:54:10
‘ \ +33483881818 ‘

[ |
7 membres

Ignorer 'ne pas déranger' non
O Voir les clients en attente
Priorité 0

Io Axel Bruno (291)
en attente W

ACD Product Sales Experts (405) () Texte libre

C4,P- A-
connecté

Type sonnerie le moins occupé

(o] [e]

© Jean-Charles Collin (283)
en attent

Longueur file d'attente 10




mylstra peut fonctionner comme un softphone ou accompagner un
téléphone IP existant. Avec mylstra, vous disposez d'un contréle total des
appels : vous pouvez décrocher, gjouter un interlocuteur, enregistrer I'appel,
le rediriger, appeler en un seul clic, mettre en attente, parquer des appels et

bien plus encore.
i Q Nicole Molina

2

405 ACD Product Sales Experts
En attente

000
0000
000

<)) Reprendre

~* Rediriger

Raccrocher

~» Rediriger VIP

Qo Rediriger vers ma boite vocale

-+ Nouvel appel

Tapez un commentaire ici

/8 Annoter

B




B
FONCTIONNALITES AVANCEES

ACD Supervisor permet au superviseur de surveiller et de gérer les interactions
des agents, les groupes ACD, les flux d'appels et I'acces aux statistiques en
temps réel et aux activités de reporting.

Vous pouvez connecter plus de 20 solutions CRM (Salesforce, Microsoft

Dynamics, Sugar CRM, Zoho CRM, etc.). Supervision ACD
e Cette intégration permet différentes fonctionnalités :
e Appel enun seul click & partir de mylstra, de plus de 20 solutions CRM . o Froduct Sales Bxperts (- yambres de ce Groupes ACD ACD Product Sakes Experts (405)
. N g p Vs érateu n roduct Sales Experts
et de nimporte quelle page web ou figure un numéro de téléphone Commects) Fie attome {0/10) | Rechercher dans fos contacts
e Affichage des coordonnées de contact pour les appels entrants | Srpmbliati & oo (v |
. , N . Connecté ), File d'attente (0/11) en attente 23/12/20 04:10 +
e Recherche de contacts dans votre solution CRM connectée a partir bev ACD (421) R - |
de mylstra Comente), Fl d atirte (05) [P— Proprétés
Marke‘tingACD(390) en attente 30/12/20 12:18 Actuellement actif
é%r?nii’taétiurz?le( 25::&2? (|)/35 ) E \\ Editer I'annonce du groupe inactif ]
SearCh ContaCtS over UCC ConneCt . Product ACD (358) 2 Mark Russell (252) Calendrier x.wavs oren
B) <Sréaersomnmm) B sowecd

[O\‘ Lau x| X }

m Other: 04 93 76 54 34

et mylstra SwitchBoard gére vos communications professionnelles de maniére

m T EREIRTRENEE simple et efficace. La réceptionniste SwitchBoard geére : les régles d'appels

et Services, I'extencion des utilisateurs et des groupes, la présence et

Laurent Dupont ' HR z . ' .

(Google Contacts) l'agenda des utilisateurs, le répertoire de l'entreprise, etc.

& myCompany

&t (=< Contacts 2 Edtion
yJ-an-Ch: E]

Olivier Tei
® | A e
“ ‘ D Favori Récep. WVIP Détails Du Contact
m A * Favori Fonction Head of Product Sales Experts
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Q Voir I'état

telephonique redirections

Département cps/Sales/Pre-Sales
 Calendrier du
Coiact Les substituts sont

Olivier Teissonniére

Business Coencition ol el = w Disponible en formation \. Disponible
Enterprise collaboration [ Agit comme substitut de
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