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Apercu de la Console d’ordinateur Norstar 1

La Console d’ordinateur Norstar est une application qui permet aux entreprises d’effectuer la
gestion centralisée de leurs appels et de produire des relevés d'appels. La Console
d’ordinateur Norstar requiert des ordinateurs personnels (PC) de la classe PentiumMc
compatibles avec le systeme d’exploitation Windows.

Vous pouvez personnaliser la configuration de la Console d’ordinateur Norstar pour I'adapter
aux besoins de gestion d’appels de votre entreprise. Le préposé a la réception utilise une
interface utilisateur graphique pour effectuer les taches suivantes :

e établissement d’appels;
e réception et gestion de plusieurs appels;
« affichage du nom de I'entreprise avant de répondre a I'appel;

e enregistrement, ajout et modification des données sur le demandeur pour consultation
ultérieure;

e acces rapide aux données sur le demandeur;

« transfert des appels aux employés ou a leur boite vocale;

« affichage du nom du demandeur au poste Norstar de I'employé;

e mise en garde par indicatif des appels et lancement d’une recherche d’employés;

« affichage d'un répertoire comprenant des données sur les employés de I'entreprise,
comme leur numéro de poste, leur état d’employé et I'état de leur poste;

e production et impression de relevés précisant la facon dont les appels d’arrivée ont été
traités;

« affichage de I'état de tous les postes de I'entreprise reliés au systtme de communications
intégré (SCI) Norstar.

Renseignements généraux

Le présent document décrit le fonctionnement de la Console d’ordinateur Norstar et la fagon
dont vous pouvez I'utiliser dans votre entreprise. Les directives présentées dans ce guide
s'adressent aux utilisateurs qui possédent une connaissance approfondie des ordinateurs
personnels (PC). Le Guide d'utilisation de la Console d’ordinateur Norstar contient les
sections suivantes :

Apercu de la Cette section donne un apercu de la présentation du

Console d’ordinateur Norstar guide, fournit des références et explique l'utilisation
des raccourcis et des fonctions accessibles a I'aide
du bouton droit de la souris.

Fonctionnement de la Cette section explique le fonctionnement de la
Console d’ordinateur Norstar Console d'ordinateur Norstar et décrit les fonctions
gu’elle offre.
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2 Apercu de la Console d’ordinateur Norstar

Mise en route

Utilisation de la fenétre
principale de réception

Traitement d’appels

Gestion des données sur les
demandeurs et les employés

Production des relevés

Glossaire

Conventions

Cette section décrit comment lancer et fermer les
programmes Serveur et Réception de la Console
d’ordinateur Norstar. Elle indique également
comment réduire et agrandir les fenétres de ces
programmes et comment changer les différents
parameétres du programme Réception.

Cette section décrit les éléments de la fenétre
principale de réception de la Console d'ordinateur
Norstar.

Cette section décrit les étapes suivies par le
préposé a la réception pour répondre aux appels
d'arrivée et les transférer. Elle précise également
comment le demandé prend et traite les appels.

Cette section décrit comment entrer, modifier et
gérer les données sur les demandeurs et les
employés.

Cette section explique I'utilisation du programme
Relevés de la Console d’ordinateur Norstar pour
produire et personnaliser divers relevés.

Cette section définit les termes et les acronymes
propres a la Console d’ordinateur Norstar qui sont
utilisés dans le présent guide.

Noms attribués aux éléments des fenétres

Consultez la section intitulée Composantes de la fenétre principale de réception a la page 23

pour connaitre la terminologie sur les fenétres utilisée dans le présent guide.

Utilisation du clavier pour naviguer dans la Console d’ordinateur Norstar

Vous pouvez utiliser le clavier pour exécuter rapidement plusieurs taches dans la Console
d’ordinateur Norstar. Il existe trois types de raccourcis clavier. Les deux premiers sont les
raccourcis clavier Windows standard et le troisieme est propre a la Console d’ordinateur

Norstar.

e Les touches d'acceés correspondant aux lettres soulignées dans les noms des menus et
des commandes. Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section
intitulée Touches d’'acceés a la page 3.

e Lesraccourcis définis dans les menus. Pour obtenir de plus amples renseignements,
reportez-vous a la section intitulée Raccourcis définis dans les menus a la page 3.

e Les commandes lancées en enfoncant a la fois la touche Alt et une autre touche. Pour
obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section intitulée Commandes
lancées en enfoncant a la fois la touche Alt et une autre touche a la page 4.

Guide d'utilisation de la Console d’ordinateur Norstar 1.1
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Apercu de la Console d’ordinateur Norstar 3

Touches d’acces

Tous les menus et chacune des commandes de la Console d’ordinateur Norstar comprennent
une lettre soulignée appelée touche d’'acceés.

Pour utiliser les touches d’accés, effectuez les étapes suivantes :

1. Appuyez sur la touche Alt, puis relachez-la. Vous avez alors accés aux noms de menu de
la barre de menus.

2. Appuyez sur la touche d'acces du menu désiré, puis relachez-la. Par exemple, pour ouvrir
le menu Edition , appuyez sur Alt, puis sur E et le menu Edition s’affichera.

3. Appuyez sur la touche d’accés de la commande désirée. Par exemple, pour sélectionner
la commande Données sur le d_emandeur du menu Edition , appuyez sur d et la boite de
dialogue Modification des données demandeur  s’affichera.

Raccourcis définis dans les menus

Les combinaisons de touches formant un raccourci sont indiquées a coté de certaines
commandes de menu. Lorsque la combinaison de touches comprend la touche Ctrl et une
autre touche, assurez-vous de garder la touche Ctrl enfoncée pendant que vous appuyez sur
la deuxiéme touche de la combinaison. Les raccourcis suivants sont offerts.

Au menu Edition :

Couper Ctrl +X
Copier Ctrl +C
Coller Ctrl +Vv
Composer # collé Ctrl +D
Transférer au # collé Ctrl +T

Au menu Transfert :

1re personne-ressource F9

2e personne-ressource F10

3e personne-ressource F11

Transfert a la destination + (touche numérique)
Transf avec annonce Ctrl  + (touche numérique)

Au menu Demandeur :

Prochain appel Esc
Garde Ctrl +H
Libération F12
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4 Apercu de la Console d’ordinateur Norstar

Commandes lancées en enfongant a la fois la touche Alt et une autre touche

Vous pouvez accéder directement aux fonctions de traitement d’appels & partir de la fenétre
de réception en utilisant la touche Alt combinée aux touches correspondant aux lettres
soulignées dans les commandes. Lorsque vous utilisez cette méthode, assurez-vous de
garder la touche Alt enfoncée pendant que vous appuyez sur I'autre touche. Par exemple,
pour placer un appel en cours en Garde, enfoncez la touche Alt et appuyez sur la touche H.

Traitement d’un appel a l'aide du bouton droit de la souris

Lutilisation du bouton droit de la souris vous permet de traiter les appels plus rapidement en
réduisant les déplacements de la souris. Les options de traitement d’appels suivantes sont
accessibles a I'aide du bouton droit de la souris :

établissement d’appels,

transfert d’appels,

transfert avec annonce,

transfert d’appels a une boite vocale,
transfert sur liaison,

mise en garde par indicatif d’appels et lancement d’'une recherche
d’employés,

mise en attente d’appels a un poste.

Pour utiliser le bouton droit de la souris, effectuez les étapes suivantes :

1.

Placez le curseur sur un nom ou un numéro de poste dans le groupe Répertoire et
cliguez avec le bouton droit de la souris. Une liste déroulante des options d'appel

s'affiche.
—Reépertoire
Etat: I j AffDrems elect | Eechelchetl I Tout gﬂichetl
Mates: I j Service - I 'I Modifier... |
Saws | w0 | Awbué | Sélectionné |
Mam | Poste | Obzervations | Service
& Cruize, Manel 221 En vopage d' affaire Marketing
Y C ””.’t'. Research
‘E Duncan, Hal BT chez le client Developrent
. Tranzfert .
[~ Gibzon, Ben Accounting
— . Transtert avec annonce
& Vilegaz, ble| Transiett My Sales
& Dupuiz, Clair ranser . Adriniztration
— Transzt sur lisizon .
& Hargreave, 1 ) 5 ' autre bureau Development
— Gardelndic/Rech .
& Carera, Amp . Accounting
q I kize en attente | _'I

2. Cliquez (avec le bouton droit ou gauche) sur I'une des options de traitement d’appels.
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Apercu de la Console d’ordinateur Norstar 5

Références

En tant que préposé a la réception de la Console d’ordinateur Norstar, vous aurez peut-étre a
consulter le Guide d'installation de la Console d’'ordinateur Norstar
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6 Apercu de la Console d’ordinateur Norstar
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Fonctionnement de la Console d’ordinateur 2
Norstar

La Console d’ordinateur Norstar est une application client-serveur composée des trois
programmes interreliés suivants qui fonctionnent ensemble sous un systéme d’exploitation
Windows :

e Programme Serveur. Reportez-vous a la section intitulée Programme Serveur a la page 7.

e Programme Réception. Reportez-vous a la section intitulée Programme Réception a la
page 7.

e Programme Relevés. Reportez-vous a la section intitulée Programme Relevés a la
page 8.

Programme Serveur

Le programme Serveur communique avec votre systéme de communications intégré (SCI)
Norstar pour lancer des fonctions téléphoniques comme la composition, le transfert et la mise
en garde par indicatif d’appels.

Le programme Serveur communique avec un ou plusieurs programmes Réception. Le
programme Réception peut étre installé sur le méme ordinateur que le programme Serveur,
ou sur un autre ordinateur relié & un réseau local.

Le programme Serveur recoit :

e un avis de réception pour tous les appels d’arrivée,
» les changements d'état de tous les postes reliés au SCI Norstar.

Le programme Serveur recueille et gére, dans une base de données en ligne, les données sur
le traitement d’appels qui pourront servir & la production de relevés.

Programme Réception

Le programme Réception présente une interface utilisateur graphique facile a utiliser. La
fenétre principale de réception affiche des données sur les appels d’arrivée et donne accés a
un répertoire d’entreprise qui contient les noms et I'état des postes des employés (soit
raccroché, décroché, ne pas déranger ou renvoi automatique) ainsi que I'état des employés
(Aucun, Pas a son bureau ou Absent). Vous pouvez consulter le répertoire a partir de la
fenétre principale de réception.

Le PC réception peut étre programmé comme Réception principale, Réception adjointe,
Réception de débordement ou Réception de remplacement. Pour obtenir de plus amples
renseignements, reportez-vous a la section intitulée Modes de fonctionnement du programme
Réception a la page 16. Les appels d'arrivée peuvent étre transférés a un poste, une boite
vocale ou un numeéro extérieur.
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8 Fonctionnement de la Console d’ordinateur Norstar

Votre entreprise peut utiliser plus d’un poste de réception. La Console d’ordinateur Norstar
peut également étre configurée pour prendre les appels d’un groupe défini d’employés. Dans
ce mode, le programme Réception est informé des appels destinés aux employés du groupe
qui lui est attribué et peut répondre aux appels lorsque les employés ne sont pas en mesure
de le faire.

Programme Relevés

Le programme Relevés fournit des données sur les appels d’arrivée de votre entreprise. Ce
programme vous permet de déceler des tendances et de trouver des réponses a vos
guestions avant que des problémes surgissent. Vous pouvez demander un relevé a partir de
n'importe quel PC doté d'un programme Réception et faire afficher le relevé a la fenétre
Relevés ou I'imprimer sur une imprimante reliée & votre PC.

Fonctions de la Console d’ordinateur Norstar

La Console d'ordinateur Norstar offre un grand nombre d’avantages et de fonctions.

Interface utilisateur graphique (IUG) conviviale qui permet d’économiser du
temps

Comparée a l'interface utilisateur graphique d’autres consoles de réception, I'lUG de la
Console d’'ordinateur Norstar est simple et claire, tout en offrant des fonctions évoluées. Il est
facile de choisir les boutons pour traiter les appels d'arrivée, et le nombre de touches
nécessaires pour effectuer vos activités quotidiennes est minime. En effet, pour répondre a
un appel d'arrivée et le transférer a un poste, vous n'avez qu’a effectuer les deux étapes
suivantes : cliquez sur le bouton de prise de ligne pour répondre a I'appel, puis cliquez deux
fois sur I'icbne affichée a c6té du nom du demandé pour transférer I'appel.

L1IUG fournit en un coup d’oeil des renseignements sur les appels en cours et vous permet de
déterminer leur état. Avant méme de répondre a I'appel, vous obtenez des renseignements
sur I'appel et le demandeur, comme le numéro de téléphone du demandeur et le temps
d’'attente du demandeur. Lorsque des appels vous reviennent, la fenétre principale de
réception affiche immédiatement I'état de I'appel.

Laide en direct s’obtient facilement, ce qui simplifie 'apprentissage et I'utilisation de la
Console d’'ordinateur Norstar.

Etant donné que I'lUG permet d’exécuter les fonctions de réception plus rapidement, vous
pouvez consacrer plus de temps a d’autres taches.
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Fonctionnement de la Console d’ordinateur Norstar 9

Fonctions évoluées du logiciel

Voici certaines des fonctions évoluées de la Console d’ordinateur Norstar :

Annonce et surveillance Méme lorsqu’un appel est en cours a un poste, le préposé

d’appels par affichage a la réception peut transmettre les données sur le
demandeur a I'afficheur deux lignes du poste. A l'aide de
touches afficheur, le demandé peut traiter 'appel en
conséquence. Cette fonction permet d’éviter la perte

d'appels.
Réception de Cette fonction permet de transférer rapidement et
remplacement facilement les appels a une Réception de remplacement

qui ne se trouve pas au méme endroit que la Réception
principale. Cela veut dire que le préposé de remplacement
n'a pas besoin de quitter son bureau pour remplacer le
préposé principal.

Réception de Les appels de débordement sont transférés a la Réception
débordement de débordement. Par conséquent, les appels ne seront
pas laissés sans réponse durant les périodes de fort trafic.

Relevés La Console d'ordinateur Norstar produit des relevés, ce
qui vous permet d’'obtenir réguliérement des données
comme le nombre d’appels d’arrivée et le nom des
personnes qui ont répondu aux appels. Ces données sont
importantes car elles permettent de déceler des
tendances dans I'entreprise et d’évaluer la performance du
systeme téléphonique.

Capacité de croissance Il est souvent suffisant d’acheter une seule Console
d’'ordinateur Norstar. En effet, il est facile d’ajouter des
postes de réception a la Console d’ordinateur Norstar pour
suivre I'évolution de votre entreprise.

Attrait de la compatibilité avec les ordinateurs

La Console d’'ordinateur Norstar allie les fonctions de télécommunications a celles de
l'informatique pour rendre le travail du préposé a la réception plus facile, plus efficace et plus

rapide.
Utilisation du matériel Vous n'avez pas besoin d’acheter du matériel spécialisé
déja installé supplémentaire pour profiter de la puissance de la

Console d'ordinateur Norstar. Si vous possédez le matériel
minimal exigé, il suffit de vous procurer le logiciel et un
simple dispositif d'activation du matériel pour que votre
ordinateur puisse communiquer avec le SCI Norstar.
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10 Fonctionnement de la Console d’ordinateur Norstar

Multitdches La Console d'ordinateur Norstar fonctionne dans un
environnement multitiches. Vous pouvez donc utiliser
votre ordinateur pour exécuter d’autres taches, comme le
traitement de texte, en plus de la gestion d’appels. Vous
pouvez facilement passer d’'une application de votre
ordinateur a la fenétre principale de réception lorsqu’un
appel arrive.

Modes de réception

Chaque ordinateur doté du programme Réception est configuré de facon a traiter les appels
en tant que Réception principale, Réception de débordement, Réception de remplacement ou
Réception adjointe. Chacun des modes de réception offre une grande souplesse pour
répondre aux appels. De cette facon, tous les appels sont traités de maniere professionnelle
et opportune. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des divers
modes de réception, reportez-vous a la section intitulée Modes de fonctionnement du
programme Réception a la page 16.
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Mise en route

3

Une fois que l'installateur ou I'administrateur du systéme a configuré et vérifié le systeme de la
Console d’ordinateur Norstar, vous pouvez utiliser les programmes de la Console. Avant de
traiter les appels, vous devez savoir comment lancer et quitter la Console d’ordinateur Norstar
sur votre PC. Pour effectuer le lancement initial des programmes, reportez-vous a la section

intitulée Initialisation et configuration du programme Réception a la page 14.

Lancement du programme Serveur

Vous devez lancer le programme Serveur avant de lancer le programme Réception.

Pour lancer le programme Serveur, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton Démarrer de la barre des taches Windows, puis amenez le pointeur

de la souris sur Programmes .

2. Pointez Console d’'ordinateur Norstar et cliquez sur Serveur. Le bouton Serveur de la

- =] : o
Console d’ordinateur Norstar , _mm 2&rveur delaLonsole dor.. | ot ajouté dans la barre des

taches.

3. Cliquez sur le bouton Serveur de la Console d’ordinateur Norstar  ; la fenétre Serveur
de la Console d’'ordinateur Norstar ~ apparait. Le programme Serveur est prét a utiliser

lorsque En cours s’affiche dans la zone Etat du programme Serveur

O Serveur de la Console d'ordinateur M= &
Fichier Diagnostice Configurer  Aide

Starting accept_connections tread d Etat du programme Serveur

Starting dotep_state_send thread En cours

Sl vzl dlpeieliey lireed Heure du 501 9/1/1998 15:31:00

Starting agent thread

Command recieve from domain AF_IMET port 4013 intemet address 0.0.0.0
‘Wingock ermor 10042 in setsockopt{IP_TTL]

State broadeast to domain AF_INET part 4012 internet address 255. 255,265,255
dotcp_state_send running!

Socket attached!

Cansole connection opened, extension - 226

Station 226 requested new record, got 37

Console connection closed, extension - 226

Socket attached!

Cansole connection opened, extension - 226

Station 226 requested new record, gat 38

Station 226 requested new record, gat 39

Appels en cours au SC1: 0
Frogrammes Réception en cours . 1
Maombre actuel de licences accordées |5

Congignation des événements Aocess——

Station 226 requested new record, got 40 I” Evénements CP )
Station 226 requested new recard, got 41 ™ Evénements dz lappareil
Station 226 requested new record, got 42 ™ Evénements du systéme réponse

™ Corsignation des événements Access
™ Evénements du systéme

Niveau de consighation |5

IStatiDn 226 requested new record, gat 43

<

my

Renzeignements sur l lien Acc
Muméro de version Access : ACCESS 2635041

Infa sur le SCI: 304GR04:0 GPRO4 Spectra ISDN Expandable Compact Morth America
Info sur le logiciel du SCI. Morstar EXPCOMPACT GPRO4 SPECTRA_ISDM

[ [NUM [mard, septembre 1, 1998 [333:46PM

4. Aprés avoir vérifié le fonctionnement du serveur, réduisez la fenétre du serveur en cliquant

sur Réduction , ;l
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12 Mise en route

Arrét du programme Serveur

Il est recommandé de laisser le programme Serveur continuellement ouvert. Si vous devez
arréter le programme, suivez les étapes suivantes.

Pour arréter le programme Serveur, effectuez les étapes suivantes :

1. Au PC serveur, cliquez sur le bouton Serveur de la Console d’ordinateur Norstar ~ dans
la barre des taches pour rétablir la fenétre Serveur de la Console d’ordinateur Norstar
(si celle-ci n'est pas déja ouverte).

2. Cliquez sur Fichier, puis sur Quitter . Une boite de dialogue s’affiche et le systéme vous
demande si vous voulez fermer le programme Serveur.

3. Cliquez sur Oui.

La fenétre Serveur de la Console d’ordinateur Norstar se ferme et le bouton Serveur de la

Console d’ordinateur Norstar , | & Serveur de la Conzsale d'or... | ne figure plus dans la barre des
taches.

Vous pouvez également arréter le programme Serveur en cliquant avec le bouton droit de la

souris sur | & Serveur de la Console d":lr...| dans la barre des taches Windows, puis en cliquant sur
Fermer, ou en cliquant sur Fermer dans la barre de titre.

Lancement du programme Réception

Assurez-vous que le programme Serveur a été lancé et que «En cours» s’affiche dans la zone
Etat du programme Serveur avant de lancer le programme Réception. Pour obtenir de plus
amples renseignements sur la configuration de la fenétre principale de réception,

reportez-vous a la section intitulée Initialisation et configuration du programme Réception a la

page 14.

Pour lancer le programme Réception et ouvrir la fenétre principale de réception de la Console
d’ordinateur Norstar, effectuez les étapes suivantes :

1. Au PC réception, cliquez sur le bouton Démarrer de la barre des tdches Windows, puis
amenez le pointeur de la souris sur Programmes .

2. Pointez Console d'ordinateur Norstar et cliquez sur Réception . Le bouton Réception de

la Console d’ordinateur Norstar, | FHeéception de la Co. .. | est ajouté dans la
barre des taches.

3. Lafenétre d'introduction de la Console d’ordinateur Norstar 1.1 s’affiche brievement,
puis la fenétre principale de réception apparait. La fenétre Astuce du jour s’affiche.

4. Cliquez sur le bouton Fermer de la fenétre Astuce du jour .

5. Quelques secondes plus tard, I'icéne Serveur, |E, | puis I'icéne Synchronisation E| ,
s'affichent dans la barre d'état.
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Nota : Les icones Serveur, & et Synchronisation , E| , doivent

étre affichées dans la barre d'état pour que vous puissiez
traiter les appels.

Réduction et agrandissement de la fenétre principale de réception
Vous pouvez réduire ou agrandir la fenétre principale de réception selon vos besoins.
Pour réduire la fenétre principale de réception, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur Réduction , ;l dans la barre de titre. La fenétre principale de réception est
réduite.

Pour agrandir ou rouvrir la fenétre principale de réception, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur le bouton Réception de la Console d'ordinateur Norstar

| Reéception de la Co._. |, dans la barre des taches.

Arrét du programme Réception

Pour arréter le programme Réception, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur Fichier, puis sur Quitter .
La fenétre principale de réception se ferme et le bouton Réception de la Console
d’ordinateur Norstar ne figure plus dans la barre des taches.

Vous pouvez également arréter le programme Réception en cliqguant avec le bouton droit de la
souris sur le bouton Réception de la Console d’ordinateur Norstar ~ dans la barre des taches
Windows, puis en cliqguant sur Fermer, ou en cliquant sur Fermer dans la barre de titre.

Vérification du fonctionnement des programmes Serveur et
Réception

Si les programmes Serveur et Réception sont installés sur votre PC, assurez-vous que les
deux programmes sont lancés et qu’ils communiquent ensemble.

Pour vérifier le fonctionnement des programmes Serveur et Réception, effectuez les étapes
suivantes :

1. Assurez-vous que B Serveur de la Conzole d'u:ur...l etl Réception de la Co

figurent dans la barre des taches. Si un de ces boutons ne se trouve pas dans la barre des
taches, reportez-vous aux sections intitulées Lancement du programme Serveur a la
page 11 et Lancement du programme Réception a la page 12.
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Nota : Siseul le programme Réception est installé sur votre ordinateur,
déterminez s’il fonctionne en vérifiant si le bouton

| Reéeception de la Co... | figure dans la barre des taches.

2. Assurez-vous que les icones El et = figurent dans la barre d’'état de la fenétre

principale de réception.

Si vous éprouvez des difficultés, consultez le Guide d'installation de la Console
d’'ordinateur Norstar ou communiquez avec votre administrateur de systeéme.

Initialisation et configuration du programme Réception

Chaque ordinateur doté du programme Réception doit étre configuré de facon a traiter les
appels en mode Réception principale permanente, Réception principale intermittente,
Réception de remplacement, Réception de débordement ou Réception adjointe.

Lancement initial du programme Réception

Maintenant que le programme Serveur est configuré et qu'il fonctionne, vous pouvez lancer et
configurer le programme Réception.

Pour lancer et configurer le programme Réception, effectuez les étapes suivantes :

1.

Cliquez sur le bouton Démarrer de la barre des taches Windows, amenez le pointeur de
la souris sur Programmes , puis pointez Console d'ordinateur Norstar

Cliquez sur Réception . Le programme Réception est lancé.

La premiére fois que le programme Réception est lancé aprés son installation, la boite de
dialogue Options s’affiche.

Entrez le numéro du poste de réception dans la zone Poste de la réception .

Si plus d’'un serveur de Console d’ordinateur Norstar est lancé sur le réseau, vous devez
cliqguer dans la zone ID serveur , puis entrer le numéro d’identification du serveur que vous
désirez utiliser. Le numéro d’identification du serveur correspond au nom d’héte du
protocole TCP/IP Windows attribué au PC serveur. Pour obtenir de plus amples
renseignements sur la facon de déterminer I'identification du serveur, reportez-vous a la
section intitulée «Nom d’héte du protocole TCP/IP sur un PC serveur» du Guide
d’installation de la Console d'ordinateur Norstar. S'il n'y a qu’un seul serveur de Console
d’ordinateur Norstar en marche, laissez cette zone vide. Le programme Réception se
connecte automatiquement a ce programme Serveur.

Cliguez sur OK. La boite de dialogue Astuce du jour s’'affiche par-dessus la fenétre
Réception de la Console d'ordinateur Norstar
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Tip of the Day

@ Did you know...
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Des que la communication entre le programme Réception et le programme Serveur est
établie, l'icone du PC serveur, |= , s'affiche dans la barre d'état au bas de la fenétre

principale de réception.
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Le programme Réception obtient les données de configuration du programme Serveur.
Les numéros des postes Norstar défilent alors dans la zone de groupe Répertoire de la
fenétre principale de réception. Lorsque la configuration est terminée, la zone de groupe
Répertoire affiche tous les postes connectés au SCI Norstar et I'icone

Synchronisation E| , s'affiche dans la barre d’état au bas de la fenétre principale de
réception.

Modes de fonctionnement du programme Réception

Chaque ordinateur doté du programme Réception doit étre configuré de facon a traiter les
appels en mode Réception principale permanente, Réception principale intermittente,
Réception de remplacement, Réception de débordement ou Réception adjointe.

Réception principale permanente

La Réception principale permanente est un poste de réception dont la fenétre principale de
réception reste toujours affichée. Il est possible de programmer plusieurs Réceptions
permanentes.

Pour assurer le bon fonctionnement du programme Réception, les options d’identification du
serveur et de numéro du poste de réception du programme Réception doivent étre bien
réglées. Loption d’identification du serveur indique au programme Réception 'emplacement
du programme Serveur de la Console d’ordinateur Norstar. Loption de numéro du poste de
réception lui indique quel poste Norstar appartient au préposé a la réception.

Une fois que les réglages sont terminés, le programme Réception affiche tous les appels
d’'arrivée au poste de réception dans la fenétre principale de réception sous forme d’'un bouton
de prise de ligne jaune affichant «Sonneriex». Si le poste de réception a été programmé pour
recevoir tous les appels d'arrivée de I'entreprise (réception principale) alors le programme
Réception de la Console d’ordinateur Norstar affiche également ces appels.

Afin de recevoir et de faire des appels correctement, un poste doit étre attribué au programme
Réception. Il doit s’agir d’un poste du systéme Norstar, de préférence le poste situé sur le
bureau du préposé.

Pour définir ou modifier le numéro du poste de réception, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur Outils , puis sur Options . La boite de dialogue Options et I'onglet Options
s'affichent.

2. Cliguez dans la zone Mon poste dans la zone de groupe Réception .

3. Entrez le numéro du poste de réception.

Réception principale intermittente

La Réception principale intermittente est réservée a une personne qui répond aux appels
d’arrivée et qui doit également se servir d’autres applications sur PC (p. ex., le traitement de
texte).
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La différence entre la réception principale permanente et la réception principale intermittente
est que la réception intermittente est dotée d’options supplémentaires qui signalent les appels
d’arrivée lorsque I'écran du programme Réception est réduit. Reportez-vous aux sections
intitulées Réception principale permanente a la page 16 et Configuration d’autres fonctions de
réception a la page 19.

Réception de remplacement

La Réception de remplacement est simplement un poste de réception qui recoit les appels qui
ont été réacheminés depuis un autre poste de réception. Elle peut simultanément étre en
mode de réception principale ou de réception adjointe, ou toute autre combinaison de modes
de réception.

Nota : Comme pour tous les modes de fonctionnement du
programme Réception, vous devez régler les options
d’identification du serveur et de numéro du poste de
réception dans la boite de dialogue Options . Lorsque ces
réglages sont terminés, le programme Réception affiche tous
les appels d’arrivée acheminés au poste de réception
Norstar. Reportez-vous a la section intitulée Configuration.
d’'autres fonctions de réception a la page 19.

Chaque PC réception qui, au départ, était configuré pour recevoir les appels d’arrivée, doit
étre configuré pour réacheminer les appels au PC réception de remplacement.

Nota : Les appels peuvent étre réacheminés & un autre poste de
réception de la Console d’ordinateur Norstar ou a tout poste
Norstar au sein de I'entreprise.

Lorsque le préposé a la réception doit quitter son poste, le poste de réception de
remplacement peut étre activé a I'aide du bouton DES de la fenétre principale de réception.
Ce bouton indique que le préposé a la réception n’est plus & son poste et que tous les appels
doivent étre acheminés au poste de réception déterminé. Une fois que le bouton DES est
activé, le préposé a la réception peut traiter les appels en cours. Les nouveaux appels sont
acheminés au poste du préposé absent, mais également au poste de réception de
remplacement. Ainsi, bien que le préposé a la réception soit absent, le programme Réception
peut traiter les appels, le cas échéant.

Pour régler le poste de réception de remplacement, effectuez les étapes suivantes :

1. A partir de I'onglet Options de la boite de dialogue Options , cliquez sur la zone Poste
suivant dans la zone de groupe Réacheminer les appels vers

2. Entrez le numéro de poste de la Réception de remplacement.

3. Pour gérer le réacheminement des appels, sélectionnez I'option Je ne suis pas a mon
bureau en cliquant sur le bouton I'ﬂ.'gt pez| de la barre d’outils de la fenétre principale

de réception.
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Réception de débordement

Lorsqu’un poste de réception regoit plus d’appels qu’il ne peut en traiter, les appels sont
acheminés a la Réception de débordement. A titre d’exemple, si le poste de réception
principale traite déja six appels, I'appel suivant est réacheminé au poste de réception de
débordement jusqu’a ce que I'un des six boutons de prise de ligne se libére.

Le poste de réception de débordement peut également étre en mode de réception principale
ou de réception adjointe, ou toute autre combinaison de modes de réception.

Nota : Comme pour tous les modes de fonctionnement du
programme Réception, vous devez régler les options
d’identification du serveur et de numéro du poste de
réception dans la boite de dialogue Options . Lorsque ces
réglages sont terminés, le programme Réception affiche tous
les appels d’arrivée acheminés au poste de réception
Norstar.

Lorsque vous réglez un PC réception en mode de réception de débordement, chaque PC
réception, qui recevait initialement les appels d’arrivée, doit étre configuré de maniére a
réacheminer au besoin les appels au PC réception de débordement. La fonction de
débordement doit étre activée pour chaque PC réception.

Nota : Les appels peuvent étre réacheminés & un autre poste de
réception de la Console d’ordinateur Norstar ou a tout poste
Norstar.

Lorsqu’une situation de débordement (tous les boutons de prise de ligne sont activés)

survient au poste de réception, le symbole indicateur de débordement , |:| , de la barre

d’état est activé, et I'appel en débordement est automatiquement transféré au poste
programmeé a cet effet.

Pour programmer le poste de débordement, effectuez les étapes suivantes :

1. A partir de I'onglet Options de la boite de dialogue Options , cliquez sur la zone Poste
suivant dans la zone de groupe Réacheminer les appels vers

2. Entrez le numéro de poste de la Réception de débordement.

3. Pour réacheminer les appels lorsque la Réception principale traite le nombre maximum
d’'appels, sélectionnez Le réacheminement sur débordement a lieu

Réception adjointe

La Réception adjointe permet de prendre les appels a partir d’'un ou de plusieurs postes au
sein du systéme. Le programme Réception peut donc étre configuré de maniére a surveiller
tous les appels d’'arrivée aux postes programmés a cet effet. Comme I'ordinateur sert
normalement & d’autres fonctions, la Console d’ordinateur Norstar peut signaler un appel sans
gue la fenétre principale soit toujours au premier plan de I'écran. En sélectionnant Le poste
attribué émet une sonnerie  a partir de la boite de dialogue Options , une boite de dialogue
Avis de réception d'appel s’affiche pour avertir la Réception adjointe de I'arrivée d’un appel
extérieur destiné a un poste qui lui est attribué.
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La fonction Attribué est utilisée lorsqu’un employé veut que le préposé a la réception adjointe,
comme un adjoint administratif, réponde a ses appels.

Nota : Dans la plupart des cas, les appels provenant de I'extérieur
de I'entreprise sont affichés dans la fenétre principale de
réception adjointe. Tous les appels internes de poste a poste
sont traités normalement et ne sont pas affichés dans la
fenétre principale de réception adjointe.

Pour activer le mode de réception adjointe, il suffit d’entrer les numéros de poste dans la zone
Attribué de I'onglet Attribué de la boite de dialogue Options .

Pour ajouter ou supprimer des postes attribués a la réception adjointe, effectuez les étapes
suivantes :

1. Dans le menu principal, cliqguez sur Outils , puis cliguez sur Options dans le menu Outils .
2. Cliquez sur I'onglet Attribué de la boite de dialogue Options .

Pour ajouter un poste, cliquez sur le poste en question dans la zone Tous postes , puis
cliquez sur >> pour le copier dans la zone Tous postes .

Pour supprimer un poste apparaissant dans la zone Postes attribués , cliquez sur le
numeéro du poste dans la zone Postes attribués , puis cliquez sur <<.

Pour afficher les postes attribués, il suffit de cliquer sur I'onglet Attribué dans la zone de
groupe Répertoire de la fenétre principale de réception.

Configuration d’autres fonctions de réception

Les fonctions de réception des différents modes de réception sont configurées a partir de la
boite de dialogue Options . A partir du menu Outils , cliquez sur Options pour afficher cette
boite de dialogue.

Optons | Atrbus)| Seectionnéls|

- Afficher la boite de dislogue «fvis de réception d'appels lorsque - Senveur

[™ i poste attnbué émet une sonnens
[0 IPBPDDUM.ca.nUIte

[™ mon poste émet une sonnerie

~ Restauration de 'écran Réception minmizé lorsque—————— ~Réception

[™ les appels sont pris au poste de réception Monposte:  [226

~Réacheminer les appels ver ~ Optiong de transfert

nste suivant: I | .
: oL [ Désactivation du transfert by

[™ ' le réacheminement sur débordement a fiu

™ ie ne suis pas & mon bureau [™ Désact ransfert sur lisison

0K I Cancel | Ll |
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Longlet Options est affiché en méme temps que la boite de dialogue Options . Le tableau
suivant décrit chacune des zones de cet onglet.

Zone de groupe Description

Afficher la boite de Affiche la boite de dialogue Avis de réception d'appel
dialogue «Avis de
réception d’appel» lorsque

Restauration de I'écran Restauration ou non de la fenétre principale de réception
Réception minimisé lorsqu’un appel est acheminé a votre poste.

lorsque

Réacheminer les appels Réglage du numéro de poste de la réception de

vers débordement ou de remplacement.

Serveur Affiche le nom du serveur. S'il y a plus d’un serveur, vous

pouvez entrer le nom du serveur manuellement.

Réception Affiche le numéro de poste de la réception. Vous devez

entrer ce numéro manuellement pendant la configuration.

Options de transfert Configuration des options de la messagerie vocale et de

transfert sur liaison.

Tableau 1 — Fonctions des zones de groupe de la boite de dialogue Options

Avis de réception des appels d’arrivée

Lavis de réception des appels d'arrivée s’effectue de deux facons a la réception :

Lorsque d’'autres programmes Windows sont en cours, la fenétre de la Console
d’ordinateur Norstar est habituellement réduite sur la barre des taches. En pareil cas, la
boite de dialogue Avis de réception d’appel s’affiche signalant I'arrivée d'un appel.
Lorsque le bouton Prise d’appel de la boite de dialogue est activé, I'appel est pris. Vous
pouvez également choisir de ne pas y répondre et de laisser un autre poste de réception
prendre la reléve.

Lorsque la fenétre principale est affichée (maximisée), la boite de dialogue Avis de
réception d’appel n’apparait pas. En pareil cas, un bouton de prise de ligne affichant
«Sonnerie» signale I'arrivée d’'un appel.

Pour activer I'option d’avis de réception d’appel, effectuez I'étape suivante :

1.

Dans la zone de groupe Afficher la boite de dialogue «Avis de réception d’appel»
lorsque , sélectionnez I'une des options suivantes :

le poste attribué émet une sonnerie — Le préposé a la réception est avisé des appels
d’'arrivée aux postes attribués.

ou

mon poste émet une sonnerie — Le préposé a la réception est avisé lorsque son poste
recoit un appel.
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Lorsque ni I'une ni l'autre des cases n’est cochée, le préposé a la réception ne recoit
aucun avis lorsque la fenétre principale est réduite.

Restauration automatique de la fenétre principale de réception au moment d’un appel

Lorsque le mode de réception intermittent est utilisé, la fenétre principale est souvent
minimisée ou cachée sous d’'autres fenétres. Il est toujours possible de restaurer I'écran en
cliguant sur le bouton Console d'ordinateur Norstar & partir de la barre des taches
Windows. Par contre, il est plus rapide de configurer la fenétre principale de réception pour
gu’'elle s’affiche automatiquement.

Le programme Réception peut automatiquement restaurer la fenétre principale lorsque le
poste de réception est en occupation. La fenétre principale devient ainsi accessible sans qu'il
Soit nécessaire de recourir a la restauration manuelle.

Pour configurer la fenétre principale de réception de sorte qu’elle s’affiche automatiquement,
effectuez I'étape suivante :

1. Cochez la case les appels sont pris au poste de réception  dans la zone de groupe
Restauration de I'écran Réception minimisé lorsque

La fenétre principale est restaurée lorsque le préposé a la réception fait ou prend un appel
a partir du poste.

Sauvegarde des options du programme Réception

1. Pour sauvegarder les modifications que vous avez apportées dans la fenétre Options ,
cliguez sur le bouton OK. Si vous n'avez rien modifié, cliquez sur Annuler . Les options de
la Réception entrent en vigueur des que les modifications ont été sauvegardées.

Configuration de I'option de réception sélectionnée

En plus de I'onglet Saturé de la zone de groupe Répertoire de la fenétre principale de
réception, I'onglet Sélectionné permet I'affichage d’'un sous-ensemble particulier du
répertoire. Cette fonction est surtout utile lorsque les appels d’arrivée de la réception sont
acheminés a un nombre limité de postes.

Pour afficher un sous-ensemble de postes dans la zone de groupe Répertoire de la fenétre
principale, effectuez les étapes suivantes :

1. Dans le menu principal, cliquez sur Outils , puis cliguez sur Options dans le menu Outils .
2. Cliquez sur I'onglet Sélectionné de la boite de dialogue Options .

Pour ajouter un poste, cliquez sur le poste en question dans la zone Tous postes , puis
cliqguez sur >> pour le copier dans la zone Postes sélectionnés

Pour supprimer un poste apparaissant dans la zone Postes sélectionnés , cliquez sur le
numeéro du poste dans la zone Postes sélectionnés , puis cliquez sur <<.
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Configuration des options de transfert a la messagerie vocale ou de transfert sur
liaison

Si votre SCI Norstar n’est pas relié a un Centrex ou a la Messagerie vocale Norstar, vous
pouvez désactiver le bouton Transfert sur liaison ou Transfert MV, ou les deux.

Pour désactiver les Options de transfert , effectuez les étapes suivantes :

1. Dans le menu principal, cliquez sur Outils , puis cliquez sur Options dans le menu Ouitils .
La zone de groupe Options de transfert est située dans la partie inférieure droite de la
boite de dialogue.

2. Pour désactiver le bouton Transfert MV , cochez la case Désactivation du transfert MV
3. Pour désactiver le bouton Transfert sur liaison , cochez la case Désact transfert sur
liaison .

Lorsqu’ils sont désactives, les boutons apparaissent en gris pale dans la fenétre principale de
réception. Vous pouvez réactiver les boutons en supprimant le crochet dans la case
appropriée.
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Utilisation de la fenétre principale de réception 4

La présente section expliqgue comment utiliser, a I'aide du clavier et de la souris, les boutons et
les zones de groupes figurant dans la fenétre principale de réception de la Console
d’ordinateur Norstar.

Composantes de la fenétre principale de réception

La fenétre principale de réception de la Console d’'ordinateur Norstar comprend :

* une barre de titre,

* une barre de menus,

e une barre d'outils,

» des boutons de prise de ligne ,

e la zone de groupe Données demandeur ,
e une zone de traitement d'appels,

e la zone de groupe Répertoire ,

* une barre d’état.
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Barre d'outils
Zone de groupe Données demandeur

Barre de titre Zone de traitement d’appels

Barre de menus
Boutons de prise
de ligne

Zone de groupe Répertoire

‘¥ Réception de la Console d'ordinateur Norstar
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Barre d'état Icone de synchronisation Icdne de connexion au serveur

Composantes de la fenétre principale de réception

Barre de titre

La barre de titre est située dans la partie supérieure de la fenétre principale de réception.
Lorsque vous cliquez sur I'icbne du programme située a gauche de la barre de titre, les
options suivantes s’affichent : Restauration, Déplacement, Dimension, Réduction,
Agrandissement et Fermeture. Licone téléphone et le titre du programme, Réception de la
Console d’ordinateur Norstar, s'affichent. Les boutons Windows de réduction
d’agrandissement et de fermeture se trouvent du cété droit de la fenétre.

Barre de menus

La barre de menus, située sous la barre de titre, contient les menus accessibles, soit Fichier,
Edition, Affichage, Transfert, Demandeur, Destination, Réception et Aide. Ces menus vous
permettent d’accéder a plusieurs des fonctions offertes par le programme Réception. La barre
de menus est toujours visible dans la fenétre principale de réception.

Barre d’'outils

La barre d’outils, située sous la barre de menus, contient plusieurs boutons qui permettent
d’accéder facilement et rapidement a certaines fonctions sélectionnées de la Console
d’ordinateur Norstar.

Guide d'utilisation de la Console d’ordinateur Norstar 1.1
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Boutons de prise de ligne

Les boutons de prise de ligne sont situés dans la partie gauche de la fenétre principale de
réception et sont appelés F1, F2, etc.; ils servent a répondre aux appels. Chaque bouton de
prise de ligne peut servir a traiter un appel. La couleur du bouton de prise de ligne et le mot
affiché a I'intérieur de ce dernier indiquent le type de traitement effectué. Par exemple, le mot
Sonnerie a l'intérieur d’'un bouton de prise de ligne jaune indique un appel d’arrivée au poste
de réception. Vous pouvez choisir d'afficher ou de cacher tous les boutons de prise de ligne ,
sauf ceux qui indiquent un appel en cours, en sélectionnant ou en désélectionnant I'option
Cacher les boutons de prise de ligne  dans le menu Affichage . Reportez-vous a la section
intitulée Menu Affichage a la page 28.

Zone de groupe Données demandeur

La zone de groupe Données demandeur dans la partie supérieure centrale de la fenétre
principale de réception affiche des renseignements sur le demandeur qui sont stockés dans la
base de données de la Console d’ordinateur Norstar.

Zone de traitement d’appels

Vous pouvez faire et transférer des appels en utilisant la zone Destination et les boutons de
traitement d’appels situés dans le coin supérieur droit de la fenétre principale de réception.

Zone de groupe Répertoire

La zone de groupe Répertoire est affichée dans la partie inférieure de la fenétre principale de
réception. Elle est composée des trois sections suivantes :

Liste du répertoire Les onglets du Répertoire donnent accés a quatre types
d’affichage des données sur les postes tels que le nom, le
numeéro de poste, les observations et le service. Vous
pouvez sélectionner un nom et un numeéro de cette liste
pour les placer dans la zone Destination . La liste du
Répertoire affiche également les icbnes représentant
I'état du poste et I'état de 'employé.

Zones Notes et Etat Ces zones vous permettent de modifier I'état de 'employé
et d’entrer des renseignements sur un poste donné.
Zones Rechercher et Ces zones et ces boutons permettent de rechercher des
Service et boutons Tout postes et de modifier les données et le numéro de poste
afficher et Modifier de I'employé correspondant a I'enregistrement trouvé.

Barre d’'état

La barre d’état, située au bas de la fenétre principale de réception, peut étre affichée ou non.

Pour afficher la barre d’état, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le menu Affichage .

P0887538 Ebauche 01 Guide d'utilisation de la Console d'ordinateur Norstar 1.1



26 Utilisation de la fenétre principale de réception

2. Cliquez sur I'option Barre d’état . Un crochet apparait pour indiquer que la barre d’état doit
étre affichée.

La barre d’état contient les renseignements suivants :

Lorsque vous pointez la souris sur un bouton de la
barre d’outils, une description de la fonction du
bouton s’affiche dans la barre d’état.

Fait un appel intercommunication

Licbne de synchronisation s’affiche apres le
lancement de la Console d’ordinateur Norstar, lorsque
les bases de données Serveur et Réception sont en
communication.

(]

I_ Licdbne de connexion au serveur s’affiche lorsque le
= programme Réception de votre ordinateur est en
communication avec le serveur.

[u]

|

Licone de débordement des lignes s’affiche lorsque
|:| le nombre d’appels d'arrivée dépasse le nombre de
boutons de prise de ligne libres.

Le message NUM s’affiche lorsque la touche
MU VERRNUM. est enfoncée.

L'heure et la date courantes sont toujours affichées
dans la barre d'état.

| mardi, septembre 1. 1998 |03:42:26 PM

Utilisation de la barre de menus

La barre de menus contient les menus déroulants accessibles a partir de la fenétre principale
de réception de la Console d'ordinateur Norstar. Ces menus déroulants donnent accés a un
grand nombre de fonctions de la Console d’ordinateur Norstar.

La barre de menus est toujours visible dans la fenétre principale de réception. Laide relative

aux options des menus s’affiche dans la barre d’état située au bas de la fenétre principale de
réception lorsque vous pointez votre souris sur les commandes du menu déroulant.

Menu Fichier

Fickier

Quitter

Le menu Fichier comprend la commande suivante :

Quitter Cette commande ferme le programme Réception.
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Menu Edition
Couper Clrl+
Copier Ctrl+C
Caller Clrl+
Compozer # collé Crl+D
Transférer au # colle Clrl+T

Données sur le demandeur...
Données sur l'employé...

Le menu Edition comprend les commandes suivantes :

Couper

Copier

Coller

Composer # collé

Transférer au # collé

Données sur le
demandeur...

Données sur I'employé...

Cette commande efface le texte sélectionné d’'une zone
modifiable et le copie dans le presse-papiers.

Cette commande copie le texte sélectionné d’'une zone
modifiable dans le presse-papiers.

Cette commande insére le contenu du presse-papiers a
I'endroit ou se trouve le curseur.

Cette commande compose le numéro qui se trouve dans le
presse-papiers. Ce numéro peut contenir des caracteres
spéciaux comme le trait d’union, les parenthéses, I'espace
ou le point.

Nota : Le contenu du presse-papiers s'ajoute aux
caractéres qui se trouvent déja dans la zone
Destination . Cela vous permet de taper un code
d’acheminement dans la zone Destination , puis de
cliquer sur Composer # collé .

Cette commande transféere un appel au numéro qui se
trouve dans le presse-papiers.

Cette commande ouvre la boite de dialogue Modification
des données demandeur . Le bouton Modifier de la zone
de groupe Données demandeur remplit la méme fonction.
Reportez-vous aux sections intitulées Boite de dialogue
Modification des données demandeur a la page 36 et
Gestion des données sur les demandeurs a la page 63.

Cette commande ouvre la boite de dialogue Modification
des données d’employé . Le bouton Modifier de la zone
de groupe Répertoire remplit la méme fonction.
Reportez-vous aux sections intitulées Boite de dialogue
Modification des données d’employé a la page 41 et
Gestion des données sur les employés a la page 68.

P0887538 Ebauche 01
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Menu Affichage

Affichage

v Barre doutils
v Bare detat

Cacher les boutons de prise de liane

Le menu Affichage comprend les commandes suivantes :

Barre d’outils

Barre d’état

Cacher les boutons de
prise de ligne

Menu Outils

Releves
Ecran de |a réception
Conzigner aul fichier

Optiotz...

Cette commande permet d’afficher ou de cacher la barre
d’outils.

Cette commande permet d’afficher ou de cacher la barre
d’état.

Cette commande permet d'afficher ou de cacher les boutons
de prise de ligne inactifs. Lorsque cette option est cochée,
seuls les boutons de prise de ligne actifs sont affichés dans
la fenétre principale de réception.

Le menu Outils comprend les commandes suivantes :

Relevés

Ecran de la réception

Consigner au fichier

Cette commande lance le programme Relevés.

Cette commande ouvre la boite de dialogue Ecran de la
réception qui contient les données de diagnostic envoyées
par le programme Réception et renvoyées par le programme
Serveur. UEcran de la réception aide au dépannage.

Cette commande permet de consigner dans un fichier les
données sur le programme Réception et les messages du
serveur. Ce fichier est ensuite utilisé aux fins de dépannage.
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Options...

Menu Transfert

Trarwfert

Tre personneressouce  F9
26 personne-essource F10
Je personneqessource F11

Cette commande ouvre la boite de dialogue Options qui
comporte trois onglets.

Longlet Options :

vous permet d’attribuer une identification au serveur,
d’entrer le numéro du poste de réception, de sélectionner
les paramétres permettant I'affichage de la fenétre
principale de réception de la Console d'ordinateur Norstar et
le réacheminement des appels.

Longlet Attribué(s) :

vous permet de choisir des nhuméros de poste qui
apparaitront dans l'affichage Attribué de la zone de groupe
Répertoire de la fenétre principale de réception.

Longlet Sélectionné(s) :

vous permet de choisir des numéros de poste qui
apparaitront dans l'affichage Sélectionné de la zone de
groupe Répertoire de la fenétre principale de réception.

Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous
a la section intitulée Utilisation de la zone de groupe
Répertoire a la page 39.

Transfert & la destination  + [touche numénique)
Transf avec annonce Citl + [fouche numénique]
Transf & la Mess vocale

Le menu Transfert comprend les commandes suivantes :

1re personne-ressource

Cette commande transfere I'appel en cours a la

premiére personne-ressource entrée pour ce demandeur.
Cette commande est activée lorsqu’un appel est en cours et
que le nom d’'une personne-ressource est affiché dans la
premiére zone de la zone de groupe

Personnes-ressources

P0887538 Ebauche 01
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2e personne-ressource

3e personne-ressource

Transfert a la destination

Transf avec annonce

Transf a la Mess vocale

Menu Demandeur

Demandsur

Cette commande transfere I'appel en cours a la

deuxiéme personne-ressource entrée pour ce demandeur.
Cette commande est activée lorsqu’un appel est en cours et
que le nom d’'une personne-ressource est affiché dans la
deuxieme zone de la zone de groupe
Personnes-ressources

Cette commande transfere I'appel en cours a la

troisiéeme personne-ressource entrée pour ce demandeur.
Cette commande est activée lorsqu’un appel est en cours et
que le nom d’'une personne-ressource est affiché dans la
troisieme zone de la zone de groupe

Personnes-ressources

Cette commande transfére I'appel en cours au poste affiché
dans la zone Destination . Le bouton Transfert remplit la
méme fonction.

Cette commande transféere avec annonce un appel en cours
au numéro de poste inscrit dans la zone Destination .
L'appel du demandeur est automatiquement mis en garde
lorsque vous cliquez sur I'option Transf avec annonce , puis
il est établi lorsque vous cliquez sur Transfert immédiat
dans la boite de dialogue Transfert avec annonce . Le
bouton Avec annonce remplit la méme fonction.
Reportez-vous a la section intitulée Mise en garde et filtrage
des appels a la page 54.

Cette commande transfére I'appel en cours a la boite vocale
du numéro de poste inscrit dans la zone Destination . Le
bouton Transfert MV remplit la méme fonction.

Prochain appel {BsCh
[Garde Ctr+H
Libération Fz
[arde|ndic

Mettre en camm

Affich appels en garde par indicati...

Le menu Demandeur comprend les commandes suivantes :

Prochain appel

Cette commande permet de répondre a I'appel suivant dans
la file d’'attente.
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Garde

Libération

Gardelndic

Mettre en comm

Affich appels en garde
par indicatif...

Menu Destination

Desgtination

Compozer
Communication directe

Comp par tonaltés ME
Liaizon

Cette commande met en garde I'appel en cours. Le bouton
Garde remplit la méme fonction. Reportez-vous a la section
intitulée Mise en garde et filtrage des appels a la page 54.

Cette commande libére I'appel en cours. Le bouton
Libération remplit la méme fonction.

Cette commande met I'appel en cours en garde par indicatif,
ce qui vous permet de lancer une recherche de la personne
dont le numéro apparait dans la zone Destination . Lorsque
vous cliquez sur Affich appels en garde par indicatif  dans
le menu Demandeur , la liste de tous les appels qui ont été
mis en garde par indicatif & tous les postes de réception
s'affiche dans la boite de dialogue Appels mis en garde

par indicatif . Pour récupérer un appel affiché dans la boite
de dialogue Affich appels en garde par indicatif , appuyez
sur le bouton Récupérer . Pour obtenir de plus amples
renseignements sur I'affichage des appels mis en garde par
indicatif, reportez-vous a la section intitulée Mise en garde
et filtrage des appels & la page 54. Le bouton Gardelnd/
Rech remplit la méme fonction.

Cette commande met en communication deux participants
en reliant 'appel en cours a I'appel en garde. Reportez-vous
a la section intitulée Mise en communication a la page 57.

Cette commande ouvre la boite de dialogue Appels mis en
garde par indicatif qui affiche tous les appels mis en garde
par indicatif par I'ensemble des postes de réception. Un
appel peut étre récupéré par n'importe quel poste de
réception de la Console d’ordinateur Norstar, ou par
n’'importe quel poste du SCI Norstar. Pour obtenir de plus
amples renseignements, reportez-vous & la section intitulée
Mise en garde et filtrage des appels a la page 54.

Le menu Destination comprend les commandes suivantes :

Composer

Cette commande effectue un appel du poste de réception au
numéro inscrit dans la zone Destination . Le bouton
Composer remplit la méme fonction.
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Communication directe Cette commande établit une communication directe entre la
Réception et le poste inscrit dans la zone Destination . Pour
obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la
section intitulée Communication directe avec un employé a

la page 57.

Comp par tonalités MF Cette commande transmet des tonalités MF au numéro
extérieur inscrit dans la zone Destination . Cette option doit
étre utilisée avec le bouton Liaison lors de la composition
d’'un numéro extérieur sur une ligne active pour établir la
communication avec d'autres systémes ou
télécommunicateurs (par exemple, Centrex).

Liaison Cette commande sert a accéder (a I'aide du crochet
commutateur) a des fonctions de ligne réseau ou Centrex
(comme le transfert hors systéme ou la conférence) ou a
d’autres systémes ou télécommunicateurs durant un appel
d’'arrivée. Si vous cliquez sur le bouton Liaison durant un
appel d'arrivée, I'appel sera mis en garde et un signal de
liaison sera émis sur la ligne active. Le bouton Tonalités MF
s'utilise avec le bouton Liaison pour composer les chiffres
du code réseau inscrits dans la zone Destination . Pour
obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la
section intitulée Mise en communication a la page 57.

Menu Réception

v Ensery
Huorg sery

Le menu Réception comprend les commandes suivantes :

En serv Cette commande alterne avec la commande Hors serv .
Lorsqu’elle est cochée, le préposé est prét a répondre aux
appels.

Hors serv Cette commande alterne avec la commande En serv.

Lorsqu’elle est cochée, le préposé n’est pas en mesure de

répondre aux appels. Tous les appels qui sonnent au poste
de réception sont réacheminés a la position de réception de
remplacement.

Nota : Le réacheminement des appels a un poste de
remplacement doit étre réglé dans la boite de
dialogue Options accessible a partir du menu
Outils .
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Menu Aide

Lighuce du jour
tide de la Cansole dordinateur Norstar

& propos de Ja Console diordinateur Norstar..

Le menu Aide comprend les options suivantes :

Astuce du jour Cette option permet d’afficher ou de cacher la fenétre
Astuce du jour lorsque la Console d’ordinateur Norstar est
lancée.

Aide de la Console Cette option permet d’afficher les fichiers d'aide.

d’ordinateur Norstar

A propos de la Console Cette option permet d’afficher des renseignements sur le

d’ordinateur Norstar programme, le numéro de révision, le copyright et le
systeme.

Utilisation de la barre d’outils

La barre d’outils contient plusieurs boutons qui permettent d’accéder facilement et rapidement
a certaines fonctions de la Console d’ordinateur Norstar.

Pour afficher la barre d’outils, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le menu Affichage .

2. Cliquez sur la commande Barre d’outils . La barre d’outils est située sous la barre de
menus dans la partie supérieure de la fenétre principale de réception :

La barre d’outils contient les éléments suivants :

I_.&c:t Déql Les boutons Act et Dés servent a indiquer si vous étes prét
- ou non a répondre aux appels.

Nota : Le réacheminement des appels a un poste de
remplacement doit étre réglé dans la boite de
dialogue Options accessible & partir du menu
Ouitils .

Le bouton Liaison sert a accéder a des fonctions de ligne

EE réseau ou Centrex (comme le transfert hors systéme ou la
conférence) ou a d'autres systémes ou télécommunicateurs
durant un appel extérieur. Pour obtenir de plus amples
renseignements, reportez-vous a la section intitulée Mise en
communication a la page 57.
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Le bouton Tonalités MF sert a transmettre des tonalités MF
f au numéro extérieur inscrit dans la zone Destination . Cette
option doit étre utilisée avec le bouton Liaison lors de la
composition d’un numéro extérieur sur une ligne active pour
établir la communication avec d’autres systémes ou
télécommunicateurs (par exemple, Centrex). Ce bouton sert
également a transmettre des caracteres spéciaux (*, #, P et
W, par exemple) de la zone Destination & d’autres services
comme les services interactifs de réponse vocale (SIRV) ou
de messagerie vocale Norstar.

Le bouton Mettre en comm met en communication deux
participants en reliant I'appel en cours a I'appel en garde a
la Console d’ordinateur Norstar. Reportez-vous a la section
intitulée Mise en communication a la page 57.

zzl
G !

Le bouton Affich appel en garde par indicatif  permet
d’afficher la boite de dialogue Appels mis en garde par
indicatif qui contient la liste des appels mis en garde par
indicatif. Les appels peuvent étre mis en garde par indicatif
et repris par n'importe quel poste Norstar de votre SCI
Norstar. Reportez-vous a la section intitulée Mise des
appels en garde par indicatif et lancement d’une recherche
d’employés a la page 54.

H
—

- Le bouton Comm dir permet d’établir une communication
o du poste de réception au haut-parleur d’'un autre poste sans
faire sonner le poste. Reportez-vous a la section intitulée
Mise des appels en garde par indicatif et lancement d’une
recherche d’employés a la page 54.

Six boutons de prise de ligne , appelés F1 a F6, sont situés
dans la partie gauche de la fenétre principale de réception
et servent a répondre aux appels. Chaque bouton de prise
de ligne peut correspondre a un appel en cours. La couleur
du bouton de prise de ligne et le mot affiché a I'intérieur de
ce dernier indiquent le type de traitement effectué.

F1

Vous pouvez afficher ou cacher les boutons de prise de
ligne, selon votre préférence. Cliquez sur le menu
Affichage , puis sur la commande Cacher les boutons de
prise de ligne . Lorsqu’un crochet est affiché, seuls les
boutons de prise de ligne actifs sont affichés et les boutons
de prise de ligne libres sont cachés. Lorsque la commande
Cacher les boutons de prise de ligne  n’est pas cochée,
tous les boutons de prise de ligne s’affichent dans la fenétre
principale, qu’ils soient actifs ou non.

Mots et couleurs des boutons de prise de ligne
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Le mot Sonnerie s’affiche a l'intérieur

I Sonnerie d’un bouton de prise de ligne jaune
lorsqu’un appel d'arrivée sonne au
poste de réception.

Le bouton de prise de ligne devient
En cours vert et En cours s’affiche lorsque le
préposé répond a I'appel. Un seul
bouton de prise de ligne peut étre
activé a la fois.

Le bouton de prise de ligne devient
En garde bleu et En garde apparait a l'intérieur
du bouton lorsqu’un appel est mis en
garde au poste de réception.

Le bouton de prise de ligne devient
Reetaur orange et Retour apparait a I'intérieur
du bouton lorsqu’un appel au poste de
destination revient a la Réception.

Le bouton de prise de ligne devient
rouge et Sonnerie apparait a l'intérieur
du bouton lorsqu’un appel sonne a un
poste attribué.

i

Les boutons de prise de ligne
apparaissent en gris lorsqu’ils sont
inactifs et lorsque I'option Cacher les
boutons de prise de ligne n’est pas
cochée dans le menu Affichage .

Utilisation de la zone de groupe Données demandeur

La zone de groupe Données demandeur est située au centre de la partie supérieure de la
fenétre principale de réception. Elle comprend des renseignements sur le demandeur qui sont
entrés automatiguement dans les zones par la Console d'ordinateur Norstar lorsqu’un appel
obtient une réponse.

—[Données demandeur
—Perzonnes-ressouces————

Mam ; IF'ierre Lafrenisre j |

Type d'appel ; ICIient j |

Entreprize ; I."-'-.BE System |

Obzervation ; I

Modifer... | Berele | L= torm |Gardelnd£Fleu:h
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La zone de groupe Données demandeur comprend les zones suivantes :

* Nom, Type d’appel (Indéterminé, Personnel, Employé, Fournisseur ou Client),
Entreprise et Observation .

» Personnes-ressources qui affiche les trois correpondants que le demandeur appelle le
plus fréequemment dans I'entreprise.

Les boutons suivants apparaissent dans la zone de groupe Données demandeur

fodifier... |

[aarde

Libération

Gardelnd/Rech |

Ce bouton ouvre la boite de dialogue Modification des
données demandeur . Reportez-vous a la section intitulée
Gestion des données sur les demandeurs a la page 63.

Ce bouton met I'appel en cours en garde.

Ce bouton libére I'appel en cours.

Ce bouton met I'appel en cours en garde par indicatif et
ouvre la boite de dialogue Rechercher , ce qui vous permet
de lancer une recherche de la personne dont le numéro
apparait dans la zone Destination . Reportez-vous a la
section intitulée Mise des appels en garde par indicatif et
lancement d’'une recherche d’employés a la page 54.

Boite de dialogue Modification des données demandeur

Cette boite de dialogue est affichée lorsque vous cliquez sur le bouton Modifier dans la zone
de groupe Données demandeur . Elle permet d’ajouter des données sur les demandeurs ou

de modifier celles-ci.
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Modification des données demandeur _ (S]]

Mam : || j 1D demandeur - affich nonm @ I
Type Icusmme' ﬂ ID demandeur - affich numéra: I [ — |
: ABC System
Entreprize I Y Murnéro de l'erregistrement ; I
Rechercher...

M* de tél: I Personnes-reszource
Mouw dmandeur |
Wille: I I
I Mouveau nom |
Etat/Province : I
I Supprimer enregistrl
Code postal : I

La boite de dialogue Modification des données demandeur  contient les zones suivantes.
Ces zones sont modifiables, sauf indication contraire.

* Lazone Nom contient le nom du demandeur. La premiére fois qu’'un demandeur appelle,
le nom affiché est celui qui est fourni par la compagnie de téléphone. Vous pouvez
remplacer ce nom par le vrai nom du demandeur.

* La zone Type décrit la fonction du demandeur. Il y a cing types d'appels : Indéterminé,
Personnel, Employé, Fournisseur et Client.

* La zone Entreprise contient le nom de I'entreprise associée au demandeur. Le nom
provenant de I'identification du demandeur  est entré automatiquement dans cette zone.
Ce nom peut étre maodifié dans cette zone ou dans la zone de groupe Données
demandeur .

» La zone N° de tél contient le numéro de téléphone du demandeur.

» Les zones Ville, Etat/Province et Code postal contiennent les données correspondantes
sur le demandeur.

» Les zones ID demandeur — affich nom et ID demandeur — affich numéro contiennent
des données fournies par I'abonnement au réseau téléphonique public commuté.

» La zone Numéro de I'enregistrement contient le numéro d'identification distinct de
I'enregistrement du demandeur. Vous ne pouvez pas modifier le contenu de cette zone.

» Les zones Personnes-ressources contiennent le nom des trois correspondants que le
demandeur appelle le plus fréquemment dans votre entreprise.

Les boutons suivants apparaissent dans la boite de dialogue Modification des données
demandeur .

Ce bouton permet de sauvegarder dans la base de données
I'enregistrement du demandeur qui est affiché dans la boite

de dialogue Modification des données demandeur
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38 Utilisation de la fenétre principale de réception

Ce bouton permet de fermer la boite de dialogue
Modification des données demandeur  sans sauvegarder
les changements apportés a I'’enregistrement.

Fermer

Ce bouton permet d’ouvrir la boite de dialogue Rechercher

RBechercher... . . . .
dans la boite de dialogue Modification des données
demandeur .

Mouy dmandeur Ce bouton permet de créer un enregistrement que vous

pouvez remplir avec les données d’un nouveau demandeur.

Ce bouton permet de créer un enregistrement contenant un
Mouveau nom nouveau nom a partir d’un enregistrement existant. Les
données apparaissant dans toutes les zones, sauf la zone
Nom, demeurent inchangées. Vous pouvez alors entrer le
nouveau nom.

Ce bouton permet de supprimer de la base de données
I'enregistrement affiché dans la boite de dialogue
Modification des données demandeur

P TR

Supprimer enregistr

Utilisation de la zone de traitement d’appels

Destination :
228 Dupuis, Claird El
Transfert | Ayec annonce,

Recherche... | Composer |

Tranztert by | Mize etk

Tranztert sur liaizon |

La zone de traitement d’appels est située dans la partie supérieure droite de la fenétre
principale de réception et comprend les éléments suivants :
* la zone Destination,

e une série de boutons, dont : Transfert , Recherche , Transfert MV, Avec annonce ,
Composer , Mise enAtt et Transfert sur liaison
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Destination : La zone Destination sert a entrer le numéro du poste ou le
[ |228 Dupuis, Clairs jg numéro de téléphone a composer.

Les boutons suivants apparaissent dans la zone de traitement d’appels.

Ce bouton permet de transférer I'appel en cours au numéro
Lidsl de poste inscrit dans la zone Destination .

Ce bouton permet de transférer avec annonce un appel en
cours au huméro de poste inscrit dans la zone Destination .
Avec ganonce... Le demandeur est mis en garde automatiquement lorsque
vous cliquez sur le bouton Avec annonce . Lappel du
demandeur est établi au poste inscrit dans la zone
Destination lorsque vous cliquez sur Transfert immédiat
dans la boite de dialogue Transfert avec annonce

Recherche... Ce bouton permet d’ouvrir la boite de dialogue Rechercher .

Ce bouton permet d'effectuer un appel du poste de
Lompaser réception au numéro inscrit dans la zone Destination .

Ce bouton permet de transférer I'appel en cours a la boite

Transfert My L, , . .

PEEEES— vocale associée au numéro de poste inscrit dans la zone
Destination pour permettre au demandeur de laisser un
message.

Mise endit | Ce bouton permet de mettre un appel en garde par indicatif

au poste de destination.

Ce bouton permet d’accéder a des fonctions de ligne réseau

ou Centrex (comme le transfert hors systéme ou

Transtert sur lisizan | conférence) ou a d’autres systémes ou télécommunicateurs
durant un appel extérieur. Il permet également de composer
par tonalités les chiffres inscrits dans la zone Destination .

Utilisation de la zone de groupe Répertoire

La zone de groupe Répertoire est située dans la partie inférieure de la fenétre principale de
réception. Elle contient des onglets présentant divers affichages des postes de votre systeme
Norstar. La zone de groupe Répertoire contient également des boutons et des zones
permettant de rechercher et de modifier les données sur les employés et les postes.
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Fonctions de recherche et de modification dans la zone de groupe

Répertoire

Les boutons et les zones de la zone de groupe Répertoire , décrits ci-aprés, permettent de
rechercher et de modifier les données sur les employés qui figurent dans la liste du

Répertoire .

Etat: I =l

Observation :

AffDemSélect |

Bechercherl I Tout afficher
Service ; I "| Madifier...

T out gfficherl

Cette zone indique I'état de I'employé.
Lorsqu’une option est sélectionnée dans la
liste déroulante, I'icbne correspondante
apparait dans la premiére colonne de la liste
du Répertoire . Les options suivantes sont

offertes : Aucun, Pas a son bureau, @, et

Absent, 1.

Cette zone est utilisée pour entrer des
renseignements sur les employés.

Ce bouton permet de passer d’'un
enregistrement de demandeur & un
enregistrement d’employé, lorsqu’'un employé
appelle de I'extérieur. Cela permet d’'éviter que
le nom d’'un employé apparaisse dans
I'enregistrement d’'un demandeur obtenu a
partir du nom ou du numéro d'identification du
demandeur.

Ce bouton permet de rechercher des noms
d’employés ou de groupes d’employés par
service. La zone du haut permet la recherche
a partir du nom de I'employé et la zone du bas
permet la recherche a partir du service. Entrez
les premiéres lettres du nom dans la zone du
haut, puis cliquez sur Rechercher . Tous les
noms commencant par ces lettres sont
affichés dans la liste du Répertoire . Pour faire
une recherche par service, sélectionnez un
service dans la liste déroulante Service , puis
cliquez sur Rechercher . Tous les employés du
service sélectionné sont affichés dans la liste
du Répertoire .

Ce bouton permet de rétablir I'affichage de
tous les noms et numéros de poste dans
I'affichage Saturé du Répertoire .
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Modifier. .. |

Ce bouton permet d’ouvrir la boite de dialogue
Modification des données d’employé
Lorsqu’un nom ou un poste est mis en
évidence dans la liste du Répertoire , les
données sur ce nom ou ce poste sont
affichées dans la boite de dialogue. Lorsque
aucun nom ou poste n’est sélectionné, la boite
de dialogue Modification des données
d’employé est vide. Vous pouvez également
ouvrir la fenétre Modification des données
d’employé en cliquant sur le menu Edition ,
puis sur Données sur 'employé . Reportez-
Vous aux sections intitulées Boite de dialogue
Maodification des données d’employé a la
page 41 et Gestion des données sur les
employés a la page 68.

Boite de dialogue Modification des données d’employé

Cette boite de dialogue est affichée lorsque vous cliquez sur le bouton Modifier dans la zone
de groupe Répertoire . Elle permet d’'ajouter des données sur les employés ou de modifier
celles-ci. Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section intitulée
Gestion des données sur les employés a la page 68.

Modification des données d'employé [ _ (=] x|

Mom :

Type:

Service ;

M de tél

Yille

Etat/Province :

Code postal :

Posgte de adjoint; I Sauvegarder

IEmpInyee

j Muméra de l'enregistrement: I1 2 Fermer

I.t’-‘-.dministlatinn

Méa de la meszagerie vocale: |228 Bechercher...

|228

A

— Perzonnes-ressounces MNouveau nom

ICaIgary

|AB

—

La boite de dialogue Madification des données d’employé  comprend les zones suivantes.
Celles-ci sont toutes modifiables, sauf indication contraire :

* Lazone Nom contient le nom de I'employé ou son numéro de poste si aucun nhom n'a été

entré.

» La zone Type décrit la fonction de 'employé. La valeur implicite est <kEmployé».

» La zone Service contient le nom du service dans lequel 'employé travaille.
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» La zone N° de tél contient le numéro de téléphone de I'employé. Vous ne pouvez pas
modifier la zone N° de tél.

* La zone Ville contient la ville de I'employé.
« Lazone Etat/Province contient I'état ou la province de 'employé.
* La zone Code postal contient le code postal de 'employé.

» La zone Poste de I'adjoint contient le numéro de poste de la personne responsable de
traiter les appels destinés au poste lorsque I'employé n’est pas en mesure de le faire.

* La zone Numéro de I'enregistrement  contient le numéro d'identification distinct de
I'enregistrement. Vous ne pouvez pas maodifier la zone Numéro de I'enregistrement

» Lazone NA de la messagerie vocale contient le numéro de la boite vocale de I'employé.
Vous ne pouvez pas modifier la zone NA de la messagerie vocale

» Les zones Personnes-ressources contiennent les numéros de poste ou les noms des
trois correspondants que I'employé appelle le plus fréquemment dans I'entreprise.

Les boutons suivants apparaissent dans la boite de dialogue Modification des données
d’employé .

Sauvegarder Ce bouton permet de sauvegarder les données sur
I'employé affichées dans la base de données.

Fermer Ce bouton permet de fermer la fenétre sans sauvegarder
I'enregistrement.

Ce bouton permet d’ouvrir la boite de dialogue Rechercher
dans la boite de dialogue Modification des données
d’employé . Reportez-vous a la section intitulée Gestion des
données sur les employés a la page 68.

Bechercher...

Ce bouton permet de créer un nouveau nom pour le poste
sélectionné sans changer les données affichées dans les
autres zones.

Houweau nom

| FE

Liste du répertoire

Onglets de la liste du répertoire

Il est possible d’afficher la liste du Répertoire de quatre fagons en cliquant sur les onglets
suivants :
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—Répertoire
Etat: I Vl AffDemS élect | Bechercher | I Tout gfficherl
Hotes: I | Service : I 'l Madfier... |
Sawé | w0 | Awbué | Sélectiomns |
Mom | Poszte | Observations | Service
‘& Carrera, Amparo 237 Accounting
‘& Cruize, Nanel 21 En voyage d' affaire Marketing
LW Daviz, Kenny 222 Research
223 Travaile chez le client Development
228 Administration
‘& Gibson, Ben 226 Accounting
k.'x Hargreave, Tim 230 Travaille & ' autre bureau Development
k.'x Villegas, Alejandra 227 En congé de maladie Sales
| j o]

Nota : Licbne de synchronisation , [El, doit étre affichée dans la
barre d'état, sinon les données présentées dans la liste du
Répertoire ne seront pas complétes.

Saturé

TVO

Attribué

Sélectionné

Cet onglet permet d’afficher tous les postes du SCI Norstar,
y compris les postes sans fil Companion, les postes de la
Messagerie vocale Norstar et les postes de groupe de
recherche. Cet affichage comprend le volume maximal de
données sur les postes et les employés permis dans la liste
du Répertoire .

Cet onglet permet également d’afficher tous les postes du
SCI Norstar. Comme I'onglet Saturé, I'onglet TVO (tableau
de voyants d’occupation) permet d’afficher les postes sans
fil Companion, les postes de la Messagerie vocale Norstar
et les postes de groupe de recherche. Cet affichage ne
comprend que I'icbne d’'état de I'employé, I'icbne d'état du
poste de I'employé et le nom de I'employé. Ceci permet
donc d’afficher un plus grand nombre de postes a la fois.

Cet onglet permet d’afficher les postes dont la Réception
adjointe est responsable. Comme I'onglet Saturé, I'onglet
Attribué permet d’afficher le volume maximal de données
sur les postes et les employés permis dans la liste du
Répertoire . Lajout ou la suppression de postes attribués se
fait dans I'onglet Attribué(s) de la boite de dialogue
Options . Reportez-vous a la section intitulée Réception
adjointe a la page 18.

Cet onglet permet d’afficher un sous-ensemble des postes
de I'affichage Saturé. Comme l'onglet Saturé, I'onglet
Sélectionné permet d'afficher le volume maximal de
données sur les postes et les employés permis dans la liste
du Répertoire . La sélection de postes est particulierement
utile lorsque la Réception transfere les appels d’'arrivée a un
nombre limité de postes et ne veut afficher que les numéros
de ces postes. L'ajout ou la suppression de postes
sélectionnés se fait dans I'onglet Sélectionné(s) de la boite
de dialogue Options .
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Données sur les employés et les postes de la liste du Répertoire

Chacun des affichages de la liste du Répertoire contient les types suivants de données sur
les employés et les postes.

Nota : Les deux premiéres colonnes n'ont pas de titre et ne
contiennent que des icbnes (aucun texte).

icbne d'état de I'employé Il s’agit de la colonne de I'extréme gauche des divers
affichages de la liste du Répertoire . Elle n'est pas identifiée
par un en-téte. Elle peut contenir une icbne ou étre vide.
Licone d'état de I'employé indique ou se trouve I'employé.
Reportez-vous a la section intitulée Fonctions de recherche
et de modification dans la zone de groupe Répertoire a la

page 40.

icone d'état du poste Il s'agit de la deuxieme colonne & la gauche des divers
affichages de la liste du Répertoire . Elle n'est pas identifiée
par un en-téte. Les icOnes téléphones indiquent I'état actuel
des postes reliés au SCI Norstar. Elles fournissent
également de I'information supplémentaire. Elles indiquent,
par exemple, si le poste est prét a recevoir les appels ou s'il
est a I'état Ne pas déranger (NPD). Les icones téléphones
suivantes sont utilisées :

Préta Ne pas Renvoi
recevoir les déranger automatique
appels
Raccroché = x oy
Décroché [ M (2

Nota : Un groupe de recherche est un groupe de postes
pouvant étre joints au méme numeéro. Les groupes
de recherche sont configurés dans votre SCI Norstar.
Licdne d’état du poste d'un groupe de recherche est
bleue et indique toujours que le poste est raccroché.

Les autres colonnes de la liste du Répertoire portent les en-tétes suivants :

Nom Cette colonne est la premiére colonne a partir de la gauche
portant un en-téte. Elle contient le nom des employés.

Poste Cette colonne contient le numéro des postes téléphoniques.
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Observations Cette colonne contient des renseignements
supplémentaires sur I'employé entrés par le préposé. Les
Observations ne peuvent étre modifiées que dans la zone
Notes apparaissant dans la partie supérieure de la zone de
groupe Répertoire .

Service Cette colonne contient le nom du service au sein duquel
I'employé travaille. Pour entrer le nom du service, vous
devez cliquer sur le bouton Modifier et utiliser la boite de
dialogue Modification des données d’employé
Reportez-vous a la section intitulée Gestion des données
sur les employés a la page 68.

Triage des données dans les divers affichages de la liste du Répertoire.

Les données sur les employés et les postes contenues dans la liste du Répertoire peuvent
étre triées de différentes facons. Dans les affichages Saturé, Attribué et Sélectionné |, les
données sont présentées dans des colonnes avec en-tétes.

Pour présenter en ordre alphabétique les données de la colonne Nom, Observations ou

Service , procédez de la fagcon suivante :

1. Dans la zone de la liste du Répertoire , cliquez sur I'en-téte de colonne Nom,
Observations ou Service . Les données de la colonne que vous avez sélectionnée sont
présentées en ordre alphabétique.

Pour présenter les numéros de poste en ordre numérique, procédez de la fagon suivante :

1. Dans la zone de la liste du Répertoire , cliquez sur I'en-téte de colonne Poste. Les
numéros de poste sont présentés en ordre numérique.
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Traitement d’appels 5

La Console d’ordinateur Norstar vous permet d'utiliser la souris ou le clavier de votre PC pour
traiter les appels. Lors d’'un appel d’arrivée, vous pouvez répondre au demandeur en utilisant
le combiné de votre téléphone ou un casque téléphonique.

Nota : Nous vous recommandons d'utiliser un casque téléphonique
afin de vous libérer les mains pour entrer les données sur
votre PC.

Le traitement d’'un appel d’arrivée a I'aide de la Console d’ordinateur Norstar comprend les
étapes de base suivantes :

Répondre a un appel. Reportez-vous a la section intitulée Répondre a un appel en tant que
préposé a la réception a la page 48.

e Rechercher le numéro de poste du demandé et I'insérer dans la zone Destination .
Reportez-vous a la section intitulée Recherche du numéro de poste du demandé pour
l'insérer dans la zone de Destination a la page 49.

e Transférer un appel. Reportez-vous a la section intitulée Transfert d’'un appel a la page 52.

Le traitement d’appels comprend également les fonctions téléphoniques suivantes :

e Mettre I'appel d’arrivée en garde par indicatif et lancer une recherche de I'employé.
Reportez-vous a la section intitulée Mise en garde et filtrage des appels a la page 54.

e Mettre des participants en communication. Reportez-vous a la section intitulée Mise en
communication a la page 57.

« Traiter les retours d'appels. Reportez-vous a la section intitulée Traitement d’un retour
d’appel a la page 58.

e Faire un appel a partir du poste de réception. Reportez-vous a la section intitulée Appel a
partir du poste de réception a la page 60.

e Traiter les appels au poste de I'employé. Reportez-vous a la section intitulée Traitement
des appels au poste de I'employé a la page 61.

Les étapes suivantes expliquent comment traiter les appels d’arrivée dans la fenétre principale
de réception. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la fenétre principale de
réception, reportez-vous a la section intitulée Composantes de la fenétre principale de
réception a la page 23.
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Répondre a un appel en tant que préposeé a la réception

La fenétre principale de réception contient six boutons de prise de ligne permettant de
répondre aux appels.

Chaque bouton de prise de ligne peut servir a traiter un appel en cours. La couleur du bouton
de prise de ligne varie selon le type de traitement effectué. Vous pouvez afficher ou cacher
les boutons de prise de ligne inutilisés en cliquant sur I'option Cacher les boutons de prise
de ligne dans le menu Affichage . Si vous cachez les boutons de prise de ligne , ceux-ci ne
s’affichent que lorsqu’un appel arrive a la Console d’'ordinateur. Une icne de débordement

des lignes , ':I , s'affiche dans la barre d’état pour indiquer que le nombre d’appels d'arrivée
dépasse le nombre de boutons de prise de ligne .

Lorsqu’un nouvel appel arrive, le mot Sonnerie s’affiche a l'intérieur du bouton de prise de
ligne jaune. Des données sur I'appel s’affichent autour du bouton de prise de ligne pour vous
aider a personnaliser le traitement de I'appel.

e Un nom de touche de fonction, au-dessus du bouton de prise de ligne , (F1 dans
I'exemple) désigne la touche de fonction du clavier du PC qui correspond au bouton de
prise de ligne portant le mot «Sonnerie».

F1  00:14 |
Terma Contours Inc.
Sonnetie | (a04) 724-0181
L1 - SER\ICE

* Un compteur, au-dessus de la touche de prise de ligne , donne la durée de I'appel, en
minutes et en secondes.

* Unnom d’entreprise, affiché sur la premiere ligne de I'information figurant a droite du
bouton de prise de ligne identifie I'entreprise d’ou provient I'appel. Le nom de I'entreprise
provient de la base de données des demandeurs ou, lorsqu'il s’agit d’'un nouveau
demandeur, il est tiré du nom d’identification du demandeur fourni par la compagnie de
téléphone. Si vous n’étes pas abonné au service d'identification du demandeur, cette ligne
demeure vide. Vous pouvez entrer ou modifier un nom d’entreprise dans la zone de
groupe Données demandeur .

* Le nom provenant des données d’'identification du demandeur, affiché a la deuxieme ligne
de I'information figurant a droite du bouton de prise de ligne , est le numéro du
demandeur fourni par la compagnie de téléphone. Si vous n’étes pas abonné au service
d’identification du demandeur, cette ligne demeure vide.

» Laderniéere ligne de I'information figurant a droite du bouton de prise de ligne comprend
le nom de la ligne du SCI Norstar sur laquelle est arrivé I'appel.

Nota : Les noms des lignes du SCI Norstar sont programmeés dans
le SCI Norstar par votre gestionnaire de poste.

Nota : Sivotre SCI Norstar est partagé par deux ou plusieurs
entreprises, le gestionnaire de poste peut associer les noms
de chaque entreprise avec les lignes matérielles
correspondantes. Ainsi, vous pouvez déterminer I'entreprise
qui est appelée avant de répondre a I'appel.
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Pour répondre & un appel d’arrivée, effectuez les étapes suivantes :

1. Un bouton de prise de ligne devient jaune et le mot Sonnerie s’affiche a I'intérieur du
bouton. Vous pouvez répondre a un appel de I'une des quatre facons suivantes :

* Cliguez sur le bouton de prise de ligne jaune dans lequel figure le mot Sonnerie .

» Appuyez sur la touche de fonction (par exemple F1) qui apparait au-dessus du bouton
de prise de ligne .

»  Appuyez sur la touche Echap.

* Appuyez sur la touche de ligne ou d’'intercommunication correspondante sur votre
poste.

Le bouton de prise de ligne devient vert et le mot En cours s’y affiche.

2. Répondez a I'appel en utilisant I'annonce de votre entreprise et obtenez le nom du
demandé. S'il s’agit du premier appel provenant de ce numéro ou de cette entreprise,
vous pouvez entrer les données sur le demandeur. Pour obtenir de plus amples
renseignements, reportez-vous a la section intitulée Boite de dialogue Maodification des
données demandeur a la page 36. Sinon, reportez-vous a la section intitulée Recherche
du numéro de poste du demandé pour l'insérer dans la zone de Destination a la page 49.

Pour libérer un appel ou raccrocher, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur _ Libaion | Lappel est alors libéré et le bouton de prise de ligne devient
inactif.

Recherche du numéro de poste du demandé pour I'insérer dans la
zone de Destination

Aprés avoir répondu & un appel, vous devez rechercher le poste demandé et cliquer sur ce
poste pour le placer dans la zone Destination .

Vous pouvez recourir aux quatre méthodes suivantes pour chercher le numéro de poste a
utiliser pour traiter un appel :

 Recherche al'aide des zones Personnes-ressources a la page 49,

 Recherche a I'aide des affichages de la liste du Répertoire a la page 50,

 Recherche a I'aide de la zone Rechercher du Répertoire a la page 51,

« Recherche a I'aide de |la zone Service a la page 51.

Recherche a I'aide des zones Personnes-ressources

Les zones Personnes-ressources contiennent les numéros et les noms des

trois correspondants que le demandeur appelle le plus fréquemment. Ces
personnes-ressources sont présentées selon la fréquence d’appel (celui appelé le plus
fréquemment en premier).
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—LContact

I,:. I22T:Duncan Harald EI
IEES: Gibzon Ben E_.f_\.l

—

A gauche de chaque zone Personnes-ressources se trouve 'icone indiquant I'état actuel de
la personne-ressource et, a droite se trouve I'icbne d’'état du poste de cette personne.

Pour transférer un appel a I'une de ces trois personnes-ressources, effectuez I'étape
suivante :

1. Cliquez deux fois sur I'icbne d’'état du poste.

Lappel est acheminé a ce poste.

Recherche a l'aide des affichages de la liste du Répertoire

Les onglets de la zone Répertoire permettent d'accéder a différents affichages des postes.

Sawe | tvo | Amibue | Sélectonng |

Mom I Poszte I Obzervations I Service

& Camera, dmparo 237 Accounting

& Cruize, Manell 221 En woyage d' affaire b ark eting
W Davis, Kenny 222 Research

‘& Duncan, Harald 223 Travaille chez le client Developrment
La'® Dupuis. Claire 228 Admiriztration

& Gibzon, Ben 226 Accounting
Ir.'i‘ Hargreave, Tim 230 Travaille & ' autre bureau Development
I,:.'j‘ Wilegas, Alejandra 227 En congé de maladie Sales
| | +]

Pour faire une recherche en utilisant un numéro de poste ou un nom, effectuez les étapes
suivantes :

1. Cliquez sur I'onglet Saturé, TVO, Attribué ou Sélectionné .

2. Dans la liste, cliquez sur le numéro de poste, le nom de I'employé ou le service que vous
voulez joindre. Le nom ou le numéro de poste s’affiche alors dans la zone Destination .

3. Cliquez sur le bouton Transfert .
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Recherche a l'aide de la zone Rechercher du Répertoire

Utilisez la zone Rechercher du Répertoire pour chercher un nom.

Rechercher |

Pour chercher le nom et insérer le numéro de poste obtenu dans la zone Destination
effectuez les étapes suivantes :

1. Placez le curseur dans la zone Rechercher .

2. Tapez les premiéres lettres du nom de famille ou du prénom de la personne, selon la
facon dont les noms des employés ont été entrés. Par exemple, si les noms ont été entrés
sous la forme «Jean Drouin», tapez «j». S'ils ont été entrés sous la forme «Drouin, Jean»,
tapez «d».

3. Cliquez sur Rechercher . Tous les noms correspondants aux lettres entrées seront listés
dans I'affichage Saturé du Répertoire.

4. Dans laliste du Répertoire , cliquez sur le nom de I'employé demandé. Le nom s’affiche
alors dans la zone Destination .

5. Pour faire afficher de nouveau tous les noms dans I'affichage Saturé, cliquez sur le
bouton Tout afficher .

Lorsque les résultats de la recherche apparaissent dans I'affichage Saturé, le contenu des
affichages TVO, Sélectionné et Attribué demeure inchangé.

Recherche a 'aide de la zone Service

Vous pouvez chercher un nom par service dans I'affichage Saturé en utilisant la zone
Service .

Department;

[eveloprmen
hd anufacturing

Sales

Pour faire une recherche par service, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur la fleche de déplacement vers le bas de la zone Service . Une liste déroulante
des services associés a des numéros de poste s’affiche.

Nota : Les noms des services associés a chaque numéro de poste
sont créés dans la boite de dialogue Modification des
données d’employé .

2. Dans la liste déroulante, cliquez sur le nom du service. Le nom s’affiche alors dans la
zone Service.
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3. Cliquez sur Rechercher . Tous les numéros de poste correspondant au nom du service
sont listés dans I'affichage Saturé du Répertoire .

4. Dans laliste du Répertoire , cliquez sur le nom de I'employé demandé. Le nom s’affiche
alors dans la zone Destination .

5. Lorsque les résultats de la recherche apparaissent dans I'affichage Saturé, le contenu
des affichages TVO, Sélectionné et Attribué demeure inchangé. Pour faire afficher de
nouveau tous les noms dans I'affichage Saturé, cliquez sur le bouton Tout afficher .

Transfert d’'un appel

Vous pouvez transférer un appel en cours a un autre poste a partir des zones
Personnes-ressources , Destination ou Répertoire . Vous pouvez également transférer un
appel a une boite vocale.

—LContact

I,:. I22T:Duncan Harald EI
IEES: Gibzon Ben E_.f_\.l

—

Pour transférer un appel a partir de la zone Personnes-ressources , effectuez I'étape
suivante :

1. Cliquez deux fois sur I'icbne d’'état du poste située a droite de la zone
Personnes-ressources . L'appel est alors transféré au poste affiché.

Pour transférer un appel a partir de la zone Destination , effectuez I'étape suivante :

[ estination :

b |228 Dupuis., Claire =

1. Assurez-vous que le poste figurant dans la zone Destination est bien celui auquel vous
voulez transférer I'appel. Cliquez deux fois sur I'icbne d’état du poste située a droite de la
zone Destination ou cliquez sur le bouton Transfert . Vous pouvez également utiliser le
clavier. Placez le curseur dans la zone Destination et appuyez sur Retour. Lappel est
alors transféré au poste affiché.
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Pour transférer un appel a partir de la liste du Répertoire , effectuez I'étape suivante :

Sawe | WO | Awbué | Sélectonné |

Mom | Pozte | Obzervations | Service

‘& Carnera, Amparo 237 Accounting

‘& Cruize, Manel 221 En vayage d' affaire arketing
@@ Davis, Kenny 242 Research

‘& Duncan, Harold 223 Travaille chez le client [ evelopment
b T Dupuis, Claire 228 Administratiarn

‘& Gibzon, Ben 226 Accounting
k.'i‘ Harareave, Tim 230 Travaille 3 I' autre bureau [ evelopment
I,.T Yilegas, Algjandra 227 En congé de maladie Sales
| | »]

1. Parcourez la liste du Répertoire . Cliquez deux fois sur I'icbne d’état du poste ou sur le
nom de I'employé auquel vous voulez transférer I'appel. Lappel est transféré.

Pour transférer un appel a la boite vocale du numéro de poste inscrit dans la zone
Destination , effectuez les étapes suivantes :

1. Placez le numéro de poste de I'employé dans la zone Destination .

2. Cliquez sur _ Transfert My | . Lorsque I'appel est transféré, le bouton de prise de ligne
devient inactif.

Nota : Le bouton Transfert MV peut étre désactivé si le systéme de
messagerie relié au SCI Norstar n’est pas un systeme de
messagerie Norstar.

Pour transférer un appel a un numéro extérieur, effectuez les étapes suivantes :
1. Lorsqu’un appel arrive a la Console d’ordinateur Norstar, placez le curseur dans la zone
Destination .

2. Tapez un numéro de téléphone extérieur.

3. Cliquez sur MI En cours apparait sur le bouton de prise de ligne , et le
numeéro affiché dans la zone Destination est composé par tonalités.

4. Cliquez sur le bouton Libération ; I'appel d'arrivée est alors transféré au numéro de
téléphone extérieur.

Lappel est alors libéré a la réception, et le bouton de prise de ligne devient inactif.
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Mise en garde et filtrage des appels

La Console d'ordinateur Norstar vous permet de filtrer les appels du demandé, de mettre des
appels en garde et de lancer une recherche du demandé. Vous pouvez également parler a
'employé en mode intercom en utilisant I'option de communication directe.

Mise des appels en garde par indicatif et lancement d’une recherche
d’employés

La fonction Gardelnd/Rech vous permet de mettre un appel en garde et de lancer une
recherche de I'employé. Vous pouvez également utiliser cette méthode pour rechercher un
employé lorsqu’il n'y a pas d’appel en cours.

Pour mettre un appel en garde par indicatif et lancer une recherche de I'employé, effectuez les
étapes suivantes :

1.

Placez le numéro de poste du demandé dans la zone Destination . Lorsqu’il n'y a pas
d’appel en cours et que vous voulez rechercher un employé, tapez ou placez le numéro
du poste de I'employé dans la zone Destination .

Cliquez sur Gafdelﬂdf’ﬁechl. La boite de dialogue Rechercher s’ouvre. La boite de dialogue
Rechercher affiche tous les appels mis en garde par indicatif et les zones de recherche
disponibles pour lancer une recherche du demandé.

Rechercher E |
Appelz mis en garde par indicatif ; Zones de recherche ;

101 Piere, Lafreniere pour 228 Dupuil  |Haut-parleur
Haut-parleur et Toutes zohes
Toutes zones

Zohe 1

Zone 2

Zohe 3

Fohe 4

Zone b

Zohe B

Haut-parleur et Zone 1
Haut-parleur et Zone 2
Haut-parleur et Zone 3
Haut-parleur et Zone 4
Haut-parleur et Zone &
Haut-parleur et Zone B

Fermer |

Cliquez sur un appel dans la section Appels mis en garde par indicatif , puis cliquez sur
la zone appropriée de la section Zones de recherche .

Cliquez sur Rechercher . La boite de dialogue Message Console s’affiche et une tonalité
faible est émise par les haut-parleurs des postes de la zone sélectionnée.

Parlez dans le casque téléphonique ou le combiné (selon la configuration de votre poste).
Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton OK.
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Pour récupérer un appel mis en garde par indicatif, effectuez les étapes suivantes :

1. Dans le menu Demandeur, cliquez sur Affich appels en garde par indicatif

2. Sélectionnez I'appel mis en garde par indicatif dans la boite de dialogue Appels mis en
garde par indicatif .

3. Cliquez sur Récupérer .

Appels miz en garde par indicatif

Récupérer I Ferrmer

ou

1. Cliquez sur z_?l dans la barre d’'outils.

2. Sélectionnez I'appel mis en garde par indicatif dans la boite de dialogue Appels mis en
garde par indicatif .

3. Cliquez sur Récupérer .

Pour afficher tous les appels mis en garde par indicatif, effectuez les étapes suivantes :

1. Dans le menu Demandeur, cliquez sur Affich appels en garde par indicatif . La boite de
dialogue Appels mis en garde par indicatif apparait et donne la liste de tous les appels
en garde par indicatif, ainsi que les renseignements suivants :

* le numéro utilisé pour la mise en garde,

* le nom du demandeur (tiré de la zone Nom de la zone de groupe Données
demandeur ),

* le nom ou le numéro de poste du demandé.

2. Cliguez sur Fermer. La boite de dialogue Appels mis en garde par indicatif  se ferme.

Mise en garde d’'appels et réecupération d’appels mis en garde

Vous pouvez facilement mettre des appels en Garde et les récupérer.
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Pour mettre un appel d’'arrivée en garde, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton de prise de ligne dans lequel figure le mot Sonnerie .

2. Cliquez sur Garde | ou cliquez sur un autre bouton de prise de ligne dans lequel
figure le mot «Sonnerie». Lappel précédent est automatiquement mis en garde.

3. Lorsque 'appel en cours est mis en garde, En garde s’affiche a I'intérieur du bouton de
prise de ligne et le bouton devient bleu.

Pour mettre un appel en garde a un poste occupé, effectuez les étapes suivantes :
1. Lorsqu’un appel en cours apparait sur le bouton de prise de ligne et que le numéro de
poste de I'employé est affiché dans la zone Destination , cliquez sur le bouton

Mise endit | . Lorsque I'appel en cours est mis en attente au poste affiché dans la zone

Destination (mis en garde au numéro de poste de destination), le bouton de prise de
ligne devient inactif.

2. Lappel mis en attente envoie un message avec tonalités a I'employé qui est ou non au
téléphone, lui indiquant qu’un appel est en attente a son poste.

Pour récupérer un appel mis en garde, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton de prise de ligne bleu dans lequel figurent les mots En garde..
Toutes les données sur cet appel s’affichent dans la zone de groupe Données
demandeur .

2. Répondez a I'appel en conséquence.

Filtrage des appels

Vous pouvez filtrer les appels en parlant d’abord a I'employé et en lui demandant s'il désire
parler au demandeur.

Pour transférer un appel avec annonce, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur mecaﬂl Lappel en cours est mis en garde. Le bouton de prise de ligne
devient bleu. Le poste sonne et la boite de dialogue Transfert avec annonce apparait.

Transfert avec annonce E3
Demandewr : ||
Destination : |222 Daviz, Kenny
Transfert immédiat AnhiLler
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2. Demandez a I'employé s'il peut prendre I'appel. Si oui, cliquez sur la touche

Transfert immédiat s L ., L , s .
; 'appel est alors transféré. Si I'employé ne peut pas prendre I'appel, suivez

les étapes suivantes.

3. Cliquez sur Annuler .

4. Cliquez sur le bouton de prise de ligne utilisé pour la mise en garde afin de rétablir la
communication avec le demandeur.

5. Traitez I'appel en conséquence.

Communication directe avec un employé

Cette fonction vous permet de parler directement & I'employé par le haut-parleur de son poste.
Pour utiliser le bouton Comm dir , effectuez les étapes suivantes :

1. Placez le curseur dans la zone Destination , puis tapez ou entrez le numéro de poste de
'employé.

Cex
-

2. Cliquez sur | | dans la barre d’outils.

3. Vous pouvez maintenant parler a 'employé par le haut-parleur de son poste Norstar.

Mise en communication

La Console d’'ordinateur Norstar vous permet de relier des appels afin de créer des
conférences ou d’ajouter des participants a des appels en cours de facon a créer des
conférences.

Pour utiliser le bouton Tonalités MF lorsqu’un appel d’'arrivée est en cours sur un bouton de
prise de ligne

Nota : Le bouton Tonalités MF est utilisé lors du transfert ou de la
liaison d’appels sur des lignes Centrex.

1. Cliquez sur El dans la barre d’outils. Lappel d’arrivée en cours est mis en garde.

2. Placez le curseur dans la zone Destination et tapez un numéro de téléphone extérieur.

3. Cliquez sur | dans la barre d’outils. Le numéro inscrit dans la zone Destination est
composé avec tonalités MF sur la méme ligne réseau qui a servi a acheminer I'appel
d’arrivée.

4. Cliquez sur le bouton Libération ; I'appel d'arrivée est alors transféré au numéro de

téléphone extérieur (a I'aide des fonctions Centrex de la compagnie de téléphone). Lappel
est alors libéré a la réception, et le bouton de prise de ligne devient inactif.
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Pour mettre en communication un appel mis en garde sur un bouton de prise de ligne et un
appel en cours sur un autre bouton de prise de ligne , effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur 88| dans la barre d’outils.

2. Faites glisser le curseur «Mettre en communication» sur le bouton de prise de ligne qui
contient I'appel en garde.

3. Cliquez sur le bouton de prise de ligne utilisé pour mettre I'appel en garde. Les
deux participants sont alors mis en communication, I'appel en cours est libéré a la
réception et les deux boutons de prise de ligne deviennent inactifs.

Pour établir une conférence a un numéro extérieur, effectuez les étapes suivantes :
1. Lorsqu’un appel arrive a la Console d’ordinateur Norstar, placez le curseur dans la zone
Destination .

2. Tapez un numéro de téléphone extérieur.

3. Cliquez sur Transfert sur Iiaimnl. En cours apparait sur le bouton de prise de ligne , etle
numeéro affiché dans la zone Destination est composé par tonalités.

4. Cliquez sur le bouton Liaison pour établir une conférence téléphonique entre I'appel
d’arrivée, I'appel extérieur et la réception.

Lorsque la conférence téléphonique est terminée, cliquez sur le bouton Libération pour
libérer I'appel.

Nota : Pour désactiver le bouton Transfert sur liaison , ouvrez la

boite de dialogue Options dans le menu Outils et
sélectionnez I'option Désact transfert sur liaison

Traitement d’un retour d’'appel

Deux types d’appels reviennent a la Console d’ordinateur Norstar :

» un appel laissé sans réponse au poste auquel il a été transféré;

» un appel renvoyé par le demandé pour étre traité par le préposé a la réception.

Traitement d’un retour d’appel ayant obtenu aucune réponse

Un retour d’appel peut étre un appel que vous avez transféré a un poste et qui vous est
retourné parce gqu'’il n’a pas obtenu de réponse.

o I Fetour
Le retour d’appel est indiqué par .

F1  D0:0G

Terra Contours Inc.
Retour (919 555-4565

Entretenir
Retumed from 222 - luan Contreras
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Des données a I'intention de la réception s’affichent autour du bouton de prise de ligne ,
incluant le nom et le numéro du poste d’ou provient I'appel et d’autres données sur I'appel.
Cette information vous permet de personnaliser le traitement de I'appel.

Pour répondre & un appel retourné, effectuez I'étape suivante :

. I Fetour
1. Cliquez sur .

La zone de groupe Données demandeur affiche toutes les données originales pour vous
permettre de traiter 'appel en conséquence (en le transférant a la Messagerie vocale Norstar,
en le mettant en garde par indicatif, en langant une recherche du demandé, etc.).

Réponse a un appel renvoyé par le demandé

Si le demandé choisit de ne pas répondre a I'appel, vous pouvez traiter I'appel selon les

directives établies par votre entreprise. Ce type d'appel est semblable a un appel qui revient a

la réception. Le demandé peut utiliser les touches situées sous l'afficheur du poste pour vous

indiquer comment vous (le préposé a la réception) devriez traiter I'appel en utilisant un des

messages prédéfinis suivants :

e [Gard e, Dites au demandeur d’attendre un instant.

e Hd Joint. Transférez I'appel a I'adjoint du demandé.

e Interact. Dites au demandeur que le demandé est au téléphone et demandez-lui s'il
veut interrompre le demandé.

La touche afficheur enfoncée par I'employé vous transmet un message prédéfini. Ce
message, soit Garde, Adjoint ou Interact s'affiche sous le bouton de prise de ligne
orange Retour.

Pour répondre a un appel retourné par le demandé, effectuez les étapes suivantes :

I Retaur
1. Cliquez sur . Toutes les données affichées lors de I'appel original s’affichent
dans la zone de groupe Données demandeur .

2. Répondez au demandeur en tenant compte du message prédéfini qui est transmis.

Pour traiter un appel a mettre en garde, effectuez les étapes suivantes :

1. Dites au demandeur que I'employé aimerait qu'il attende.

2. Tapez le numéro de poste de I'employé dans la zone Destination .

3. Cliquez sur __Missenit | Lappel est alors mis en attente au poste de 'employé demandé.
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Pour traiter un appel a transférer a I'adjoint, effectuez les étapes suivantes :
1. Informez le demandeur que I'employé n’est pas disponible pour I'instant et qu'il a
demandé que ses appels soient acheminés au poste de son adjoint.

2. Tapez le numéro de poste de I'adjoint dans la zone Destination . Vous trouverez ce
numéro dans la zone Poste de I'adjoint de la boite de dialogue Modification des
données d’employé .

3. Transférez I'appel au poste de 'adjoint.

Pour traiter un appel interactif, effectuez les étapes suivantes :

1. Informez le demandeur que I'employé est au téléphone, mais qu'il peut étre interrompu.

2. Sile demandeur accepte, tapez le numéro du poste de 'employé dans la zone
Destination .

3. Transférez de nouveau 'appel au poste de I'employé.

Appel a partir du poste de réception

En tant que préposé a la réception, vous pouvez établir un appel & n’importe quel poste de
I'entreprise et de I'extérieur de celle-ci. Vous n'avez pas besoin de taper les caracteres
spéciaux (trait d’union, parenthése, espace ou virgule) du numéro de téléphone dans la zone
Destination , car le systeme n’en tient pas compte. Cependant, pour avoir acces a des
services particuliers comme le systéme interactif de réponse vocale (SIRV), vous pouvez
insérer des caractéres spéciaux (comme le *, #, P et W) dans la zone Destination , et ces

caractéres peuvent étre composés a l'aide du bouton | de la barre d'outils.

Pour faire un appel a un poste extérieur, effectuez les étapes suivantes :
1. Lorsqu’il n'y a aucun appel en cours, placez un numéro de poste extérieur dans la zone
Destination .

2. Appuyez sur Retour au clavier. Lappel est établi au poste extérieur.

Pour transférer un appel & un poste, effectuez les étapes suivantes :

1. Lorsqu’il n'y a aucun appel en cours, placez un numéro de poste dans la zone
Destination .

2. Appuyez sur Retour au clavier. Lappel est transféré au poste.

Pour placer le numéro de poste dans la zone Destination , vous pouvez également
sélectionner une entrée dans le Répertoire ou dans la zone Personnes-ressources
Lorsqu’il y a un numéro de poste dans la zone Destination , I'icone d’état de I'employé
s'affiche a gauche de la zone Destination et I'icGne d'état de son poste s’affiche a droite.
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Pour faire un appel a un poste intérieur, effectuez les étapes suivantes :

1. Assurez-vous que le numéro que vous voulez composer est affiché dans la zone
Destination . Vous pouvez taper le numéro directement ou le sélectionner dans la liste du
Répertoire . Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section
intitulée Recherche a l'aide de la zone Rechercher du Répertoire a la page 51.

2. Cliquez sur _ Lempaser | ou appuyez sur Retour pour faire I'appel.

Pour faire un appel a un numéro extérieur, effectuez les étapes suivantes :

1. Placez le curseur dans la zone Destination , puis tapez le huméro que vous composeriez
si vous utilisiez votre poste Norstar.

2. Cliquez sur _ Lemposer | ou appuyez sur Retour .

Traitement des appels au poste de I'employé

La Console d’ordinateur Norstar permet aux employés de traiter leurs appels a partir de leur
poste.

Lorsqu’un appel est transféré a un poste, une tonalité faible avertit le demandé d’'un appel
d’arrivée, méme lorsqu’il est au téléphone. Le nom du demandeur apparait a I'afficheur du
poste du demandé pendant quelques secondes.

Le demandé a acces a six options pour traiter ses appels a I'aide des trois touches afficheur
situées au-dessous de I'afficheur de son poste Norstar. Ces touches permettent :

» de parler au demandeur,

* de mettre I'appel en garde,

» de transférer I'appel a la Messagerie vocale Norstar,

* de mettre le demandeur en communication avec I'appel en cours,

» de retourner I'appel a la réception pour que le préposé demande au demandeur s'il veut
interrompre le demandé,

» de retourner I'appel a la réception pour que le préposé I'achemine au poste d’'un adjoint.

Nota : Appuyez sur la touche afficheur Suiw pour voir les autres
options.

Pour parler au demandeur, effectuez I'étape suivante :

1. Appuyez sur le bouton Frize d "arFel pour étre mis en communication avec le
demandeur, ou décrochez.

Si un autre appel est en cours, appuyez sur la touche afficheur Prizse d *arFel; le premier
appel est automatiquement mis en garde et vous étes mis en communication avec le nouveau
demandeur.
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Pour transférer le demandeur & la réception pour que I'appel soit mis en garde, effectuez les
étapes suivantes :

1. Appuyez sur la touche afficheur Gard & du poste. Un message prédéfini est alors
transmis a la réception. Le préposé demande au demandeur de garder la ligne et met
I'appel en attente au poste du demandé.

2. Le demandé voit qu'un appel est en attente a son poste et traite I'appel en conséquence.

Pour transférer le demandeur a la Messagerie vocale Norstar, effectuez I'étape suivante :

1. Appuyez sur la touche afficheur ML du poste.

Lappel est automatiguement transféré a la boite vocale du demandé.

Pour mettre le demandeur en communication avec un autre appel, effectuez I'étape suivante :

1. Appuyez sur la touche afficheur Carm pour établir une conférence téléphonique avec
I'appel en cours.

Le nom du demandeur ou le nhom d'identification du demandeur affiché au poste Norstar aide
le demandé a décider s'il veut établir la communication entre ce demandeur et I'appel en
cours.

Pour retourner I'appel a la réception pour que le préposé demande au demandeur s'il veut
interrompre le demandé :

1. Appuyez sur la touche afficheur IntAct.. Un message prédéfini est alors transmis au
préposé qui demande au demandeur s'il veut interrompre I'employé.

2. Sioui, le préposé transfére de nouveau I'appel a I'employé.

3. Le nom du demandeur apparait a I'afficheur du poste Norstar du demandé pendant
environ 20 secondes. Pour répondre a I'appel que le préposé vient de retransférer,
appuyez sur la touche afficheur Pr-ize d *arFel.

Pour transférer I'appel au poste d’un adjoint, effectuez les étapes suivantes :

1. Appuyez sur la touche afficheur As=1i=t.. Un message prédéfini est alors transmis a la
réception. Le préposé informe le demandeur que I'employé n’est pas disponible pour
l'instant et qu'il a demandé que ses appels soient acheminés au poste d’'un adjoint.

2. Le préposé consulte la zone Poste de I'adjoint de la boite de dialogue Modification des
données d’employé et entre le numéro du poste de I'adjoint dans la zone Destination .

3. Le préposé transfére I'appel au poste de I'adjoint.
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La Console d'ordinateur Norstar permet de gérer les données sur les demandeurs et les
employés.

Gestion des données sur les demandeurs

Les données sur le demandeur provenant de la base de données de la Console d’ordinateur
Norstar s’affichent dans la zone de groupe Données demandeur de la fenétre principale de
réception lorsqu’un demandeur appelle votre entreprise. Vous ne devez entrer les données
relatives a un appel d’arrivée que s'il s'agit d’'un nouveau demandeur. Si le demandeur n’en
est pas a son premier appel a votre entreprise, les données sur ce demandeur devraient déja
se trouver dans la base de données.

Création d’'un enregistrement sur un nouveau demandeur

Les enregistrements des nouveaux demandeurs sont créés de la facon suivante :

e Durant un appel en cours, le programme Réception rec¢oit automatiquement les données
d’identification du demandeur. Vous pouvez personnaliser I'enregistrement du nouveau
demandeur durant I'appel en cours ou attendre plus tard.

Nota : Lenregistrement du demandeur n’est pas sauvegardé si vous
cliguez sur Libération sans traiter I'appel.

e Lorsque vous créez I'enregistrement d’'un nouveau demandeur a partir d'un
enregistrement existant.

e Lorsque vous créez I'enregistrement d’'un demandeur dans un écran qui ne contient pas
de données.

Lorsqu’un appel arrive, la Console d'ordinateur Norstar vérifie les données d’identification du
demandeur fournies par la compagnie de téléphone pour déterminer si le demandeur a déja
appelé. Si un enregistrement sur ce demandeur existe, les données de la base de données
s’affichent dans les zones du groupe Données demandeur dans la fenétre principale de
réception. Une liste déroulante de tous les demandeurs qui correspondent aux données
d’identification du demandeur apparait alors dans la zone Nom. Plusieurs demandeurs
peuvent avoir le méme numéro de téléphone, par exemple, des employés qui travaillent pour
la méme entreprise. Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section
intitulée Boite de dialogue Modification des données demandeur a la page 36.

Lorsque vous sélectionnez le nom du demandeur dans la liste, les données associées a ce
demandeur s’affichent automatiquement dans les autres zones du groupe Données
demandeur .
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Pour créer I'enregistrement d’un nouveau demandeur a partir d'un appel en cours, effectuez
les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton de prise de ligne pour répondre a I'appel d'arrivée. Certaines
données peuvent s'afficher dans la zone de groupe Données demandeur de la fenétre
principale de réception.

2. Cliquez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur . La boite de
dialogue Modification des données demandeur  s’affiche.

Modification des données demandeur M= B

Mam ; |F'ierre Lafreniere j ID demandeur - affich nom : I
Type ICL‘StDmEr j | demandeur - affich numéra: I E— |
8 ABC Spstems
Entreprise I 4 Muméro de lenregistrement ; I
Bechercher...

H* de tél |32'I 1234 Perzohhes-rezzource

Moy dmandeur |
IHamId Duncan
IEIaire Dupuis MNouveau nom |
IAB
INaneII Cruise Supprimer enregistrl
TR 71

Ville IEaIgal_l,l

Etat/Pravince :

Code postal ;

3. Cliquez sur . Les données affichées dans toutes les zones de la boite de

dialogue Modification des données demandeur  sont supprimées; vous pouvez alors
créer un enregistrement pour un nouveau demandeur.

4. Dans la zone Nom, tapez d’abord le nom de famille du demandeur, une espace et son
prénom.

5. Dans la liste déroulante Type, cliquez sur un type, soit Indéterminé, Personnel, Employé,
Fournisseur ou Client.

6. Dans la zone Entreprise , entrez le nom de I'entreprise du demandeur.

7. Cliquez sur Sauvegarder . Les données peuvent ensuite étre récupérées au besoin. Si
vous appuyez sur Fermer sans sauvegarder les données, le message «Voulez-vous
sauvegarder I'enregistrement?» s’affiche. Cliquez sur Oui pour sauvegarder
I'enregistrement.

8. Lorsque vous avez terminé d’entrer les données, traitez I'appel d’'une des facons
suivantes :

« Transférez I'appel au poste du demandé. Reportez-vous a la section intitulée Transfert
d’'un appel a la page 52.

* Mettez I'appel en garde. Reportez-vous a la section intitulée Mise en garde et filtrage
des appels a la page 54.

« Transférez I'appel a la Messagerie vocale Norstar. Reportez-vous a la section intitulée
Transfert d’'un appel a la page 52.
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* Mettez I'appel en garde par indicatif et lancez une recherche du demandé.
Reportez-vous a la section intitulée Mise des appels en garde par indicatif et
lancement d’une recherche d’employés a la page 54.

Pour créer un enregistrement contenant un nouveau nom a partir d'un enregistrement
existant, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliguez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur de la fenétre
principale de réception. La boite de dialogue Modification des données demandeur
s'affiche.

2. Cliquez sur _ louveay nom | . Seules les données de la zone Nom dans la boite de dialogue
Modification des données demandeur  sont supprimées; les données apparaissant
dans toutes les autres zones demeurent inchangées.

Placez le curseur dans la zone Nom et tapez le nom du nouveau demandeur.

4. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder pour sauvegarder
I'enregistrement.

Pour créer I'enregistrement d’un nouveau demandeur lorsqu’il n’y a pas d’appel en cours,
effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur . La boite de
dialogue Modification des données demandeur  s’affiche.

2. Cliquez sur le bouton Nouv dmandeur . Un enregistrement vide est créé avec un nouveau
numéro d’enregistrement.

Tapez les données sur le demandeur dans les zones correspondantes.

4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder pour sauvegarder I'enregistrement du nouveau
demandeur.

Pour créer I'enregistrement d’'un nouveau demandeur associé a des données d’identification
du demandeur existantes lorsqu'’il n'y a pas d’appel en cours, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur . La boite de
dialogue Modification des données demandeur  s’affiche.

2. Cliquez sur Rechercher , puis sur le nom de n’importe quel demandeur de la méme
entreprise et cliquez sur OK.

Rechercher E |

Rechercher enregiztrement

i el I

ok Annuler
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3. Cliguez sur le bouton Nouveau nom . Le contenu de la zone Nom est effacé (le contenu
de toutes les autres zones demeure inchangé).

4. Tapez le nom du nouveau demandeur.

Cliguez sur Sauvegarder . Lenregistrement est alors sauvegardé dans la base de
données.

6. Cliquez sur Fermer.

Pour sauvegarder les données sur les demandeurs, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur aauvegarder | Les changements apportés aux données dans les zones de
la boite de dialogue Modification des données demandeur  sont sauvegardés dans la
base de données. Lorsque vous cliquez sur le bouton Sauvegarder , la boite de dialogue
Modification des données demandeur  demeure ouverte.

Pour fermer la boite de dialogue Modification des données demandeur , effectuez I'étape
suivante :

1. Cliquez sur ﬂl La boite de dialogue Modification des données demandeur
se ferme.

Nota : Sivous cliquez sur Fermer sans avoir d'abord cliqué sur
Sauvegarder , la boite de dialogue Modification des
données demandeur se ferme sans sauvegarder les
changements.

Recherche et modification des données sur les demandeurs

Vous pouvez modifier les données sur les demandeurs et sauvegarder ces modifications en
tout temps.

Pour rechercher les données sur les demandeurs, effectuez les étapes suivantes :
1. Cliquez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur de la fenétre

principale de réception. La boite de dialogue Modification des données demandeur
s’affiche.
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2. Cliquez sur _de=ehehet. | ) 5 hoite de dialogue Rechercher s'affiche.

Rechercher enregistrement

Mom : I

s I Arnuler |

La boite de dialogue Rechercher sert a chercher le nom d’'un demandeur dans la base de
données. Lorsque la boite de dialogue Rechercher s’affiche, le curseur apparait dans la
zone Nom.

3. Dans la zone Nom, tapez les premiéres lettres du nom du demandeur.

Nota : Si le répertoire utilise le prénom des demandeurs au lieu de
leur nom, tapez les premiéres lettres du prénom du
demandeur.

4. Cliguez sur OK ou appuyez sur Retour . La boite de dialogue Rechercher se ferme.

Tous les noms correspondant aux lettres entrées sont affichés dans la zone Nom de la
boite de dialogue Modification des données demandeur . S'ily a plus d’'un nom, une
liste déroulante apparait sous la zone Nom.

Mam ; Cruige, Manell

Cruize, Manell
Carrera, Amparo

6. Cliquez sur le nom du demandeur dont vous voulez modifier les données. Les données
sur ce demandeur s’affichent dans la boite de dialogue Modification des données
demandeur .

Pour modifier 'enregistrement d'un demandeur, effectuez les étapes suivantes :

1. Assurez-vous que le nom du demandeur dont vous voulez modifier les données figure
dans la boite de dialogue Modification des données demandeur . Placez le curseur
dans la zone qui contient la valeur & changer et faites la modification. Recommencez au
besoin.

2. Cliquez sur le bouton Sauvegarder pour sauvegarder les changements dans la base de
données.

3. Cliquez sur le bouton Fermer pour fermer la boite de dialogue Modification des
données demandeur .
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Nota : Sivous répondez a un appel et ouvrez la boite de dialogue
Modification des données demandeur  sans sélectionner
d’abord un nom dans la liste de la zone Nom, vous devez
cliquer deux fois sur le bouton Modifier .

Pour supprimer I'enregistrement d’un demandeur existant, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliguez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Données demandeur de la fenétre
principale de réception. La boite de dialogue Modification des données demandeur
s'affiche.

2. Assurez-vous que le nom du demandeur dont vous voulez supprimer les données est
affiché.

3. Cliquez sur w Lenregistrement affiché dans la boite de dialogue Modification
des données demandeur est supprimé de la base de données.

Gestion des données sur les employés

Lorsque la Console d’ordinateur Norstar est installée, les données sur les employés sont
extraites par le serveur. Ces données sont affichées automatiquement dans la liste du
Répertoire au bas de la fenétre principale de réception.

La liste du Répertoire offre quatre types d’affichage des données sur les employés. Les
onglets Saturé, TVO (tableau de voyants d’occupation), Attribué et Sélectionné permettent
de sélectionner I'affichage désiré. Pour obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous
a la section intitulée Fonctions de recherche et de modification dans la zone de groupe
Répertoire a la page 40.

Utilisation de la liste du Répertoire

Les données de la liste du Répertoire sont présentées en ordre ascendant (par exemple, de
1a9oudeAaZ)etle triage des données est effectué une colonne a la fois. Lorsque les
colonnes contiennent des données de type différent, le triage se fait selon I'ordre suivant :
aucune donnée (espace blanc), données numériques, puis données alphabétiques. Par
exemple, lorsque vous triez une colonne Nom qui contient a la fois des noms et des numéros
de poste, les numéros de poste sont présentés avant les noms.

Satwe | ™D | Awibug | Selectionns |
Mom | Poste | Obzervations | Service
‘& Carrera, Amparo 237 Accounting
k.'x Cruise, Manell 24 En vowage d' affaire Marketing
& Daviz, Kenny 222 Reszearch
B Duncan, Harald 223 Travaile chez le client Development
‘& Dupuiz, Claire 228 Administration
‘& Gibzon, Ben 226 Accounting
k.'i Hargreave, Tim 230 Travaille & ' autre bureau Development
'R Villegas, Alejandra 227 En congé de maladie Salex
1 |
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Vous pouvez trier les données du Répertoire par colonne dans chacun des types d’affichage
en cliquant sur I'en-téte de la colonne dont vous voulez trier les données. Par exemple, pour

trier toutes les entrées du répertoire selon le numéro de poste, cliquez sur I'en-téte Poste. Les
données sont affichées selon I'ordre numérique des postes.

Pour trier une colonne de données dans le Répertoire, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliguez sur I'onglet correspondant a I'affichage a trier, soit Saturé, Sélectionné ou
Attribué . Les données de I'affichage TVO respectent I'ordre que vous avez sélectionné
pour I'affichage Saturé.

2. En utilisant la souris, placez le curseur & I'endroit voulu et cliquez sur I'en-téte de la
colonne qui contient les données a trier, soit Nom, Poste, Observations ou Service .

Recherche de I'enregistrement d’'un employé

Vous pouvez chercher un employé par son nom, par son service ou son nom et son service a
la fois.

Il existe deux fagcons de chercher un employé par son nom :

e en cliguant sur Modifier , puis sur Rechercher dans la boite de dialogue Modification
des données d’employé ,

e en cliguant sur le bouton Rechercher dans la zone de groupe Répertoire de la fenétre
principale de réception.

Pour faire une recherche par nom a partir de la boite de dialogue Modification des données
d'employé , effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur le bouton Modifier de la zone de groupe Répertoire de la fenétre principale
de réception. La boite de dialogue Modification des données d’employé  s’affiche. Pour
obtenir de plus amples renseignements, reportez-vous a la section intitulée Boite de
dialogue Modification des données d’employé a la page 41.

Mom : IDupuiS, Claire j Poste de l'adjaint: |22? Sauvegarder I
Type: IE'-'.'plD-"IBB j MNumnéro de 'enregistrement; I‘I 2 Eermer |
Service | I.&dministration MA de la meszagene vocale: |228 Bechercher. . |
N* de tél : I228  Personnes-ressource: Houveau nom |

IAIeiandra Villegas

Vill |Calgary

IN anell Cruize
Etat/Province : I-‘B‘B

Code postal : ITSF =]

IKenn_l.J Daviz
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2. Cliquez sur _ Beshercher.. | La boite de dialogue Rechercher s’affiche. La boite de dialogue
Rechercher sert a chercher le nom d’'un employé dans la base de données. Lorsque la
boite de dialogue Rechercher s’affiche, le curseur apparait dans la zone Nom.

Rechercher E |

Rechercher enregistrement

i el I

k. Annuler

3. Dans la zone Nom, tapez les premiéres lettres du nom de I'employé.

Nota : Sile répertoire utilise le prénom des employés au lieu de leur
nom, tapez les premiéres lettres du prénom de I'employé.

4. Cliquez sur OK ou appuyez sur Retour . La boite de dialogue Rechercher se ferme. Tous
les noms correspondant aux lettres entrées sont affichés dans la zone Nom de la boite de
dialogue Modification des données d’employé . S'il y a plus d’'un nom, une liste
déroulante apparait sous la zone Nom.

Mo ;

Cruize, Manell
Carrera, Amparo

Pour faire une recherche par nom a partir de n'importe quelle zone du groupe Répertoire de
la fenétre principale de réception, effectuez les étapes suivantes :

1. Placez le curseur dans la zone Rechercher de la fenétre principale de réception.

Rechercher | ID Tout gﬂicher|

2. Tapez les premiéres lettres du nom ou du prénom de I'employé, selon I'ordre d’apparition
des noms dans la colonne Nom du Répertoire .

3. Cliquez sur Rechercher | Tous les noms qui correspondent aux lettres entrées sont listés
dans I'affichage Saturé du Répertoire .
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Sawg | Tva | Awibus Sélectionné |
Marm | Pozte | Obzervations | Semvice |
& Carrera, Amparo 237 Accounting
19 Cruize, Manel 24 En vopage d' affaie Marketing

Pour faire une recherche par service, effectuez les étapes suivantes :
Nota : Larecherche par service se fait avant la recherche par nom.

1. Cliquez sur la fleche de déplacement vers le bas de la zone Service dans la zone de
groupe Répertoire . Une liste déroulante des services associés a des numéros de poste
s’affiche. Les noms des services associés a chaque numéro de poste sont créés dans la
boite de dialogue Modification des données d’employé

Service :

2. Dans la liste déroulante, cliqguez sur le nom du service. Le nom s’affiche alors dans la
zone Service.

3. Cliquez sur Rechercher | Tous les numéros de poste correspondant au nom du service
sont listés dans I'affichage Saturé du Répertoire .

Pour faire la recherche d’'un employé dans un service, effectuez les étapes suivantes :

1. Sélectionnez le service voulu dans la zone Service .

2. Tapez le nom de I'employé dans la zone Rechercher .

3. Cliquez sur Rechercher | Tous les numéros de poste correspondant au nhom de la
personne dans ce service sont affichés sous forme de liste dans I'affichage Saturé du
Répertoire .

Rétablissement de I'affichage Saturé

Laffichage Saturé peut étre rétabli a I'affichage implicite.
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Pour rétablir I'affichage Saturé, effectuez I'étape suivante :

1.

Cliquez sur _Taut QI:"':’h“a'l dans la zone de groupe Répertoire .

Peu importe 'affichage a I'écran, toutes les données (numéro de poste, nom, observations et
service) apparaissent dans l'affichage Saturé . Utilisez ce bouton pour rétablir les données
dans l'affichage Saturé apres avoir fait une recherche.

Modification des données sur les employés

Les données sur les employés peuvent étre modifiées par I'ajout ou le changement d’'un
numéro de poste, la modification de I'état de I'employé ou la création d’'un nouveau nom pour
un poste.

Pour ajouter ou changer un numéro de poste, effecutez les étapes suivantes :

1.

Dans n’'importe quel affichage du Répertoire (Saturé, TVO, Attribué ou Sélectionné ),
cliqguez sur le numéro de poste pour lequel vous voulez changer ou ajouter de
l'information.

Cliquez sur _Hediier.. | dans la zone de groupe Répertoire . La boite de dialogue
Modification des données d’employé  s’ouvre. Elle vous permet de créer ou de modifier
des données dans la base de données des employés.

Placez le curseur dans les zones modifiables et tapez les nouvelles données.

Cliguez sur le bouton Sauvegarder pour enregistrer les modifications dans la base de
données et pour appliquer les changements automatiquement au numéro de poste de
I'employé affiché dans le Répertoire .

Cliquez sur le bouton Fermer pour fermer la fenétre Modification des données
d’employé .

Pour modifier I'état de 'employé associé a un poste, effectuez les étapes suivantes :

1.

2.

3.

Dans n'importe quel affichage (Saturé, TVO, Attribué, Sélectionné) du Répertoire , cliquez
sur un numeéro de poste.

Cliquez sur la fleche de déplacement vers le bas de la zone Etat (dans la zone de groupe
Répertoire ).

Dans la liste déroulante, cliquez sur un état, soit Aucun, Pas a son bureau ou Absent.
Licone de I'état sélectionné est maintenant affichée a gauche du nom associé a ce poste
dans la liste du Répertoire .
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Aucune icdne n’apparait lorsque I'état Aucun est sélectionné. Si vous sélectionnez cet

état, une espace apparaitra a c6té du nom de I'employé. Les icbnes l.:. ou Lg sont

affichées lorsque les états Absent ou Pas a son bureau (respectivement) sont
sélectionnés dans la liste.

Nota : Ne tapez rien dans la zone Etat.

Création d’'un nouveau nom pour un poste

Vous pouvez changer le nom d’'un employé attribué a un poste.

Pour créer un nouveau nom pour un poste, effectuez les étapes suivantes :

1. Dans la zone de groupe Répertoire , cliquez sur le bouton Modifier . La boite de dialogue
Modification des données d’employé  s’affiche.

2. Cliquez sur _Houveau nom | Le curseur apparait dans la zone Nom; vous pouvez alors
modifier les données de cette zone. Les données affichées dans toutes les autres zones
de la boite de dialogue Modification des données d’employé  demeurent inchangées.

3. Tapez le nouveau nom de I'employé.

4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder lorsque vous avez termine.

Utilisation du bouton AffDemSélect

Cette fonction est utilisée lorsqu’'un employé appelle a partir du bureau d’un client.

Pour attribuer le nom d’un employé a un enregistrement de demandeur, effectuez les étapes
suivantes :

1. Sélectionnez le poste de 'employé dans le Répertoire (ou entrez le numéro de poste de
I'employé dans la zone Destination .

2. Cliquez sur Af[DemSélectl.

Le nom de I'employé est maintenant inscrit dans I'enregistrement du demandeur, qui n'est pas
sauvegardé comme I'enregistrement d’'un client.

Ajout d’observations aux enregistrements d’employé

Vous pouvez choisir dans une liste de notes ou taper une note personnelle pour un numéro de
poste particulier; cette note s'affichera dans la colonne Observations du Répertoire de la
fenétre principale de réception.

Nota : Vous ne pouvez pas modifier une note sur un poste & moins
gue les bases de données Serveur et Réception soient

synchronisées et que 'icbne de synchronisation , El , Soit
affichée dans la barre d’état.
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Pour sélectionner une note parmi les choix offerts, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliguez sur un numéro de poste dans I'un des affichages suivants : Saturé, Attribué ou
Sélectionné .

2. Cliquez sur la fleche de déplacement vers le bas de la zone Notes.

Motes: || j

3. Dans la liste déroulante, cliqguez sur la note correspondante. La note s’affiche maintenant
dans la colonne Observations dans le Répertoire .

Pour taper une note, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur un numéro de poste dans 'un des affichages suivants : Saturé, Attribué ou
Sélectionné .

2. Placez le curseur dans la zone Notes et tapez une note.

3. Appuyez sur Retour. La note s’affiche maintenant dans la colonne Observations dans le
Répertoire .

Nota : Pour supprimer les données dans la zone Observations ,
effacez le contenu de la zone Notes, puis appuyez sur
Retour.

Pour sauvegarder I'enregistrement d’'un employé, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur |_234egader | gans la boite de dialogue Modification des données
d’employé . Les changements apportés a I'enregistrement de I'employé mis en évidence
dans la liste du Répertoire dans les zones de la fenétre Modification des données
d’employé sont sauvegardés dans la base de données. Lorsque vous cliquez sur le
bouton Sauvegarder , la boite de dialogue Modification des données d’employé
demeure ouverte.

Pour fermer la boite de dialogue Modification des données d’employé  sans sauvegarder les
changements, effectuez I'étape suivante :

1. Cliquez sur Femer | La boite de dialogue Modification des données d’employé  se
ferme.
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Nota : Sivous cliquez sur Fermer sans avoir d'abord cliqué sur
Sauvegarder , la boite de dialogue Modification des
données d’employé se ferme sans sauvegarder les
changements.
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La Console d’'ordinateur Norstar recueille automatiquement des données sur les appels
d’arrivée et enregistre la maniéere dont ils sont traités. Le programme Relevés fournit des
données importantes qui vous permettent de déceler des tendances et d’obtenir des réponses
a vos questions avant que des problémes surgissent.

Les relevés fournissent des renseignements sur le demandeur, ce qui peut permettre :

e de promouvoir les ventes,

e d’améliorer la productivité,

* de réduire les codts,

e de rationaliser les opérations.

Par exemple, le relevé Appels recus de clients donne la fagon dont sont traités les appels des

clients les plus importants de I'entreprise. Il indique si les employés ont répondu aux appels ou
si ceux-ci ont été acheminés a la Messagerie vocale Norstar.

Types de releveés
I existe trois types de relevés :
« Appels regus de clients,

e Appels destinés aux employés,

e Répertoire des numéros de poste,
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Relevé Appels recus de clients

Ce relevé indique la facon dont les employés ont traité les appels des clients. Les relevés de
chaque employé peuvent contenir le nombre total de clients qui ont appelé. Les appels sont
présentés selon la destination, ce qui permet de voir le nombre d’appels pris par 'employé, le
nombre d’'appels transférés a la Messagerie vocale Norstar ou traités par d'autres employés.
Le relevé indique également le pourcentage des appels de chaque client pour chaque
destination, ce qui permet de déterminer I'efficacité du traitement des appels.

2 | Appels Regus de Clients

.IFII;II' L]
i3
HECEE
—
LK

Du 30/8/98 Au 5998

Cénéré le 2/9/98

Cliex

Taspp els

App els P
o Total Traités traités Mess voc Cohiess woc  _Suaire o Aamtre

ABC Systen 1

h BT L o oo o Oo%D bR OO

Totaux

A OGP

a 100 %o o %o o

Relevé Appels destinés aux employés

Le relevé Appels destinés aux employés indique le type d’appels recus par les employés
durant une période définie. Ce relevé permet de détecter les utilisations abusives du
téléphone, comme les appels personnels trop nombreux et les appels mal acheminés, comme
les appels transférés a la mauvaise personne ou au mauvais service. Les types d'appels
apparaissent dans la rangée du haut du relevé et la liste des employés est présentée dans
colonne de I'extréme gauche. Pour chaque type d’appel, une colonne indique le nombre
d’appels et une autre, le pourcentage. Le nombre total d’appels et le pourcentage total sont
inscrits séparément.
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Appels Destinés aux
Employés

i
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GEnére le 2/0/08

Nom de l'employr Nonld %Nondd Client %Client Fowrn % Fown Emp., % Emp. Prs. %9Prs. | Total%Total

Relevé Répertoire des numéros de poste

Le relevé Répertoire des numéros de poste donne la liste des employés qui figurent dans la
base de données de la Console d'ordinateur Norstar, ainsi que les données recueillies dans

leur enregistrement de communication.

Reépertoire des Numéros de
Poste

[
ki ]
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—
i

i
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EEE

Génére le 2/9/98

MNoxn Service Poste
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Utilisation de la fenétre Relevés

Pour afficher la fenétre Relevés de la Console d’'ordinateur Norstar, cliquez sur Outils dans le
menu principal de réception, puis sélectionnez Relevés. La fenétre Relevés comprend les
zones Base de données , Information , Période et Employés ainsi qu’un encadré servant a
afficher les relevés. La barre de menus située dans la partie supérieure de la fenétre Relevés
comprend les menus standard Fichier , Edition , Affichage et Aide.

Les boutons Créer le relevé , Page <, Page > et Imprimer vous permettent de définir le type

de relevé que vous voulez créer. Aprés avoir créé le relevé, vous pouvez modifier sa
présentation.

Zone Base de données

Baze de données

Actuelle ;

Selectionner... | IE:HPngram Filez"Moart

Cette zone permet de sélectionner une base de données.

Cliquez sur le bouton Sélectionner pour accéder a la boite

Sélectionner... | de dialogue Ouvrir , puis sélectionnez une base de données
Access de Microsoft. Pour obtenir de plus amples
renseignements sur les bases de données et sur la facon de
trouver le fichier de la base de données (.mdb),
reportez-vous a la section intitulée Sélection de la base de
données 4 la page 84.

Vous pouvez tapez le chemin d’'une base de données
AR Access de Microsoft dans la zone Actuelle .
IE:\Pngram Files\Mart

Zone Information

|rformation

Dezcription

Ligeile ez |ndique la fagon dont les employés ont traité les appelz des

Appels Recus de Clients j clignts.
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La zone Information contient les renseignements sur le type de relevé.

Tupe de Relevé :

IAppeIs Recus de Clients j

La liste Type de relevé ne peut étre utilisée que si
une base de données Access de Microsoft valide
est sélectionnée dans la zone Actuelle .

Lorsque vous sélectionnez un type de relevé, la

Description
Indique la fagon dont l=s smplayss ont braité les appels des
clients

description du relevé en question apparait dans

Zone Période

I'encadré Description .

Période
Une Semaine. .. Du: I
n Maiz... Ay I

Nota : La zone Période est activée lorsqu’une base de données
valide est sélectionnée et que le type de relevé sélectionné
exige qu'une période soit définie.

Une Semaine...

Du:

Lpe e |
Uri Mais... |

|

|

A

Ce bouton ouvre la boite de dialogue Une semaine et vous
permet de définir une période d’'une semaine (du dimanche
au samedi) pour le relevé.

Ce bouton permet d’ouvrir la boite de dialogue Un mois . A
partir de cette boite de dialogue, vous pouvez facilement
définir une période de relevé d’'un mois entier.

Ces zones indiquent la date du début de la période de
relevé. La date indiquée dans les zones de modification de
la date change en fonction des données entrées au moyen
des boutons Une semaine , Un mois et Calendrier . Le
systéme vérifie si la date entrée dans la zone Du est
antérieure ou égale a la date entrée dans la zone Au. Si
cette régle n’est pas respectée, un message d’erreur
s’affiche.
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Ce bouton permet d’ouvrir les boites de dialogue
Calendrier qui permettent de définir rapidement les dates
de début et de fin de la période du relevé. La boite de
dialogue Calendrier a été concue d’aprés les calendriers
utilisés dans les autres applications Windows. Les boutons
de la boite de dialogue Calendrier sont activés lorsqu’une
base de données valide est sélectionnée et que le type de
relevé sélectionné exige qu'une période soit définie.

Calendrier |

—Date

Iseptembrej |1 933 j &I

1 2 3 4 &

5w BB e e

ek el tiEn s iR e

20 01 22 23 24 25 26
2 28 29 30

Zones Employés et Clients

Vous pouvez utiliser ces zones pour sélectionner les clients ou les employés pour lesquels un
relevé sera produit.

Boutons d’option Tous et Sélectionner

— Emplopés
= Tous 'F

Employés. . |

Les zones Clients et Employés contiennent les éléments suivants :

Ce bouton permet de produire un relevé comprenant les
données sur tous les membres de la catégorie associée au
bouton (Employés ou Clients).
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Ce bouton permet de produire un relevé comprenant
uniguement les données sur les membres affichés dans la liste.
Si vous cliquez sur Sélectionner , le bouton situé sous la zone
de liste (Employés ou Clients ) est activé pour vous permettre
de faire votre choix.

Nota : Les boutons d’option Tous et Sélectionner des catégories
Employés et Clients fonctionnent uniquement lorsque la base
de données sélectionnée est valide, que la période de relevé
est définie et que le type de relevé utilise la catégorie
(Employés ou Clients).

zone de liste

Bouton Clients/
Employés

Cette zone ne comprend des données que si vous avez
sélectionné un sous-ensemble de clients ou d’employés dans
votre base de données. Si vous avez sélectionné Tous, la zone
de liste demeure vide. Il est impossible de modifier la liste
directement. Lorsque la liste est longue, vous pouvez en faire
défiler le contenu. Pour modifier le contenu de la liste, il faut
utiliser le bouton situé en-dessous.

Ce bouton permet d'accéder aux répertoires. Les boutons
Employés et Clients ne sont actifs que lorsque I'option
Sélectionner a été choisie. Ces boutons affichent les boites de
dialogue Sélection d’enregistrements Employé  ou Sélection
d’enregistrements Client  pour vous permettre de faire votre
choix.

Nota : Ces boutons ne sont activés que lorsque la base de
données sélectionnée est valide, que la période de
relevé est définie (au besoin), que le type de relevé
utilise la catégorie (Employés ou Clients) et que I'option
Sélectionner a été choisie.

Boite de dialogue de sélection des clients et des employés

Les boites de dialogue Sélection d’enregistrements Employé et Sélection

d’enregistrements Client

vous permettent de sélectionner les employés ou les clients qui

doivent figurer dans le relevé.

Selection d'enregistrements Employé

MNam

286

287

288

283

Carrera,

Cruise,

D arvis,

Duncan,

Crupuis,

Gibzaon,

Hargreave,
illegas,

| Prénom | De.. | Poste | ] Ok, I

286

ggg Annuler |

289

Amparo 237
Manell 21
Kenny 222
Harold 223
Claire 228
Ben 226
Tim 230
Alejandra 227
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Le programme garde en mémoire les éléments qui ont été sélectionnés dans ces boites de
dialogue lors de la derniere création d'un rapport. Lorsque la boite de dialogue s’ouvre, les
éléments qui avaient été sélectionnés la derniére fois demeurent sélectionnés. Cette méthode
permet de modifier la liste des entrées sélectionnées.

Création et impression des relevés

Le programme Relevés permet de produire facilement des relevés de qualité en vue
d’analyser le traitement des appels dans votre entreprise. Les sections suivantes décrivent les
étapes a suivre pour produire des relevés :

» sélection de la base de données,

» sélection d'un type de relevé,

» définition de la période de relevé,

» sélection des employés et des clients,

» production et affichage du releve,

* impression du relevé.

Sélection de la base de données

La Console d'ordinateur Norstar stocke, dans une base de données spéciale, les données sur
l'utilisation du systéme téléphonique de votre entreprise. Cette base de données sert a
produire les différents types de relevés. La plupart du temps, vous voudrez utiliser la base de
données qui a été installée avec le SCI Norstar. Toutefois, si vous faites des sauvegardes de
cette base aux fins d’archives, les relevés peuvent également utiliser ces sauvegardes. Si
vous produisez des relevés a partir d'un PC qui ne contient pas la base de données, trouvez la
base de données sur le serveur du PC dans le Voisinage réseau. Assurez-vous aupres de
'administrateur de systéme qu'il s’agit bien d’'un fichier de base de données partagé.

Il existe deux fagons de sélectionner une base de données Access de Microsoft dans la
fenétre Relevés :
» al'aide du bouton Sélectionner dans la zone de groupe Base de données ,

« dans la zone Base de données actuelle

Pour établir un lien avec une base de données a l'aide du bouton Sélectionner , effectuez les
étapes suivantes :

1. Cliguez sur le bouton Sélectionner . La boite de dialogue Ouvrir s’affiche.

2. Cliquez dans la zone Rechercher dans .

3. Dans la liste déroulante, cliqguez sur Disque dur (C:). puis cliquez sur Program Files .

4

Cliquez deux fois sur les dossiers suivants : Nortel , Norstar PC Console , Server et
ConsoleServerDB.

5. Cliquez sur le fichier ConsoleServer.mdb .
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Open

Laok jn: Ia ConzoleServerDB

ConzoleServer.mdb

wirgin, mdb

File: name: Open

Fileg af twpe: I*.mdb[“.mdb] j Cancel |

6. Cliguez sur Ouvrir pour ouvrir le fichier sélectionné. Si le fichier ne correspond pas a une
base de données valide, un message d’erreur s'affiche.

Pour établir un lien avec une base de données a I'aide de la zone Base de données actuelle
effectuez les étapes suivantes :

1. Entrez le chemin de la base de données dans la zone Base de données actuelle
C:\Program Files\Nortel\Norstar PC Console\ConsoleServerDB\ConsoleServer.mdb

Actuele

C:\Program FileshMort

2. Appuyez sur Retour. Si le fichier ne correspond pas a une base de données valide, un
message d’erreur s'affiche.

Sélection d’'un type de relevé

Une fois que la base de données est sélectionnée, vous devez choisir le type de relevé que
vous voulez produire.

Pour sélectionner un type de relevé, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez dans la zone de la liste déroulante Type de relevés .

2. Sélectionnez le relevé.

Définition de la période de relevé

Il faut définir une période de relevé pour certains types de relevés. La période de relevé
précise la période pendant laquelle les données sont recueillies. S'il n'est pas nécessaire de
définir une période de relevé, la zone de groupe Période est désactivée. La période de relevé
commence a la date inscrite dans la zone Du et se termine a la date inscrite dans la zone Au,
inclusivement.
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Pour entrer les dates, effectuez les étapes suivantes :

1.

Cliguez dans la zone Du et entrez la date. Les formats suivants peuvent étre utilisés.
* juin5,1997

s 6/5/1997

Appuyez sur Retour .

Cliguez dans la zone Au et entrez la date. Appuyez sur Retour .

Nota : Sila date n'est pas entrée dans le bon format, ou si la date
entrée n’existe pas, un message d’erreur apparait.

Pour sortir des zones Du/Au et annuler les dates entrées, effectuez I'étape suivante :

1.

Appuyez sur Tab ou Echap.

Pour préciser un relevé portant sur une période d’'une semaine, effectuez les étapes
suivantes :

Cliquez sur Une Semaine...l. La boite de dialogue Une semaine s’affiche. Choisissez, dans la
liste déroulante, le mois pendant lequel la semaine a commencé ou s’est terminée.

Sélectionnez I'année appropriée dans la zone Année. Vous pouvez taper I'année ou
utiliser les fleches & droite de la zone.

Sélectionnez une semaine dans la liste de semaines située au bas de la boite de
dialogue. Cliquez sur une semaine et appuyez sur le bouton OK, ou cliquez deux fois sur
la semaine voulue. Lorsqu’une semaine est sélectionnée, les dates de début et de fin de
la semaine apparaissent dans les zones de modification de la date Du et Au.

Pour préciser un relevé portant sur une période d’'un mois, effectuez les étapes suivantes :

Cliguez sur ~ UnMais.. | . La boite de dialogue Un mois s’affiche. Choisissez le mois voulu

a partir de la liste déroulante.
Définissez la date en la tapant dans la zone ou en choisissant la valeur a I'aide des
fleches a droite de la zone.

Cliquez ensuite sur OK pour valider I'entrée ou sur Annuler pour interrompre la sélection
de la période de relevé.

Lorsqu’un mois est sélectionné, les dates du début et de la fin du mois apparaissent dans les
zones Du et Au, respectivement. Le systéeme modifie automatiquement les dates du mois de
février selon les années bissextiles, le siécle et le millénaire.

Pour annuler une sélection, appuyez sur la touche Echap ou sur le bouton Annuler . Les
données affichées dans la zone Période demeurent inchangées.
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Suppression d'une date

Vous pouvez supprimer une date en effacant le contenu de la zone. Une zone vide ne
constitue pas une date; donc la plage de date n’est pas définie selon les directives
susmentionnées.

Nota : Les zones Du et Au sont activées lorsqu’une base de
données valide est sélectionnée et que le type de relevé
sélectionné exige qu’une période soit définie.

Sélection des employés et des clients pour le rapport

Certains types de relevés, surtout ceux qui contiennent des données d’appel, permettent de
définir des groupes de clients ou d’employés (ou les deux) pour lesquels les données
figureront dans le relevé. Les catégories sont activées selon le type de relevé choisi. Si le type
de relevé ne requiert pas ou ne permet pas ces sélections, les zones de sélection Clients et
Employés sont désactivées et vous pouvez passer a I'étape suivante.

Pour sélectionner les Employés ou les Clients , effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur Employés ou Clients . La boite de dialogue Sélection d’enregistrements
Employé ou Sélection d’enregistrements Client  s’affiche.

Nota : Lorsque vous cliquez sur un de ces boutons pour la premiére
fois aprés avoir établi la communication avec une base de
données, un curseur d’attente s’affiche pour permettre au
programme Relevés de créer le répertoire. Par la suite,
chaque fois que vous cliquez sur un de ces boutons, vous
devrez attendre un moment pendant que le programme
Relevés crée la liste et affiche les données dans les zones de
la boite de dialogue. Ce délai est normal, particulierement si
le répertoire contient de nombreuses entrées. Apres le délai,
la boite de dialogue Sélection s’affiche.

2. Cette boite contient une liste des employés ou des clients. La liste des clients ne contient
gu’une seule colonne, c'est-a-dire le nom de I'entreprise du client. Celle des employés
comprend plusieurs colonnes dont le nom, le prénom et le numéro de poste. Pour changer
la taille des colonnes, il suffit de glisser les bords de I'en-téte situé au-dessus de la liste.

3. Vous pouvez sélectionner une ou plusieurs entrées. Lorsque les entrées sont
sélectionnées, la zone devient bleue. Pour sélectionner une seule entrée, cliquez sur
celle-ci. Pour sélectionner plusieurs entrées, maintenez la touche Ctrl enfoncée pendant
gue vous sélectionnez les entrées. Il est possible de sélectionner jusqu’a 100 entrées
dans la liste. Si vous voulez en sélectionner davantage, générez plusieurs relevés avec
différentes listes de sélection, ou utilisez le bouton Tous.

4. Cliquez sur OK. La boite de dialogue Sélection d’enregistrements Client  ou Sélection
d’enregistrements Employé se ferme et la liste Sélection correspondante ne contient
gue les entrées sélectionnées dans la boite de dialogue.
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Bouton Créer le Relevé

Lorsque toutes les données nécessaires a la production d’un relevé sont recueillies au moyen

des autres commandes de relevé, le bouton [rae e HE|EVé| est activé.

Pour créer un relevé, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur Creerle eleve | La production du relevé est lancée.

2. Licbne animation de relevé affichée a la gauche du bouton commence a bouger, indiquant
que la production du relevé est en cours. La bande d’animation joue jusqu’a ce que le
relevé soit terminé.

Nota : Tant que la production du relevé est en cours, il est
impossible de fermer I'application. Si vous devez fermer
I'application durant la production d’un relevé, vous pouvez le
faire & partir de la boite de dialogue Fermer les
programmes qui se trouve dans le gestionnaire de taches
Windows. Reportez-vous a I'aide fournie dans Windows pour
obtenir des renseignements sur la fermeture forcée de
programmes.

3. Une fois que le relevé est terminé, il est affiché dans I'encadré d’affichage situé sous les

commandes de relevé. Le bouton ErEerle EE'E“"él est désactivé et indique que la

production du relevé est terminée. Les commandes de relevé sont désactivées et le
clavier ne fonctionne que dans la zone d’affichage de relevé. Pour pouvoir accéder de
nouveau aux commandes de relevé, appuyez sur la touche de tabulation .

Affichage du relevé produit

Une fois que le relevé est généré, les boutons Page, = Page: sont activés. Le

et  Pageg

bouton Page suivante , = Page» | permet d’afficher la prochaine page du relevé, le cas

échéant. Le bouton Page précédente , FPages | permet d’'afficher la page précédente du

relevé, le cas échéant.
Le numéro de la page courante est inscrit sur le relevé, dans le coin inférieur droit.

Il est aussi possible de feuilleter le relevé a I'aide du clavier.
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Pour feuilleter le relevé a I'aide du clavier, effectuez les étapes suivantes :

1. Vous devez pouvoir utiliser le clavier dans la zone d’affichage de relevé |, située au bas de
la fenétre Relevés de la Console d'ordinateur Norstar . Ce mode est automatiquement
activé apres la production du relevé, mais vous pouvez aussi I'activer en appuyant sur la
touche de tabulation pour passer d'une commande a I'autre. La zone d’affichage de
relevé constitue la derniere commande de la séquence accessible par la touche de
tabulation .

2. Pour afficher la page précédente, appuyez sur Ctrl + Pg. Préc; pour afficher la page
suivante, appuyez sur Ctrl + Pg. Suiv.

Impression du relevé

Une fois que le relevé est produit et qu'il figure dans la zone d’affichage , le bouton

hiplinz; | est activé.

Pour imprimer un relevé, effectuez les étapes suivantes :

1. Cliquez sur Irngrirmer | . Le relevé est imprimé sur I'imprimante implicite. Il est possible

de changer 'imprimante implicite a partir du dossier Imprimantes. Pour y accéder, utilisez
le menu de démarrage ou le panneau de configuration de Windows. Reportez-vous a
I'option d’aide de la Console d'ordinateur.

2. Une boite de dialogue s’affiche, vous donnant I'option de choisir les pages et le nombre de
copies a imprimer.

3. Cliguez sur OK pour commencer I'impression du relevé. Cliquez sur Annuler pour
annuler I'impression.

Nota : Siun des parameétres du relevé est modifié a I'aide des

commandes du relevé, le bouton e |BEE|EVé| est de

nouveau activé, et le bouton | rgrimer | est désactivé. Ne

modifiez pas les parametres du relevé avant de I'imprimer.
Autrement, il faudra produire le relevé de nouveau avant de
pouvoir I'imprimer.
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Appel extérieur

Appel provenant de I'extérieur du systeme de messagerie vocale de votre entreprise.

Appel intérieur

Appel provenant du SCI Norstar de votre entreprise, du poste d’un autre employé par
exemple.

ATO — Adaptateur de téléphonie par ordinateur

Périphérique qui permet de relier un ordinateur et le SCI Norstar. Il existe deux modéles :
I’ATO 100, un dispositif externe, et ’ATO 150i qui est installé dans I'ordinateur.

Console d’ordinateur Norstar

La Console d'ordinateur Norstar est un logiciel pour Windows qui permet a une entreprise de
gérer ses appels et de produire des relevés d'appels.

Groupe de recherche

Groupe de postes pouvant étre joints au méme numéro. Les groupes de recherche sont
configurés dans votre SCI Norstar.

ID

Identification.

Identification du demandeur

Lidentification du demandeur, également appelée identification de la ligne du demandeur, est
offerte par votre compagnie de téléphone. Lorsque I'identification du demandeur est en place,
le nom et le numéro du demandeur sont affichés pour les appels d’'arrivée.

Manoeuvre du crochet commutateur

Signal qui se produit lorsqu’un utilisateur raccroche puis décroche son combiné.

Modeéle autonome

Systéme de Console d’ordinateur Norstar dans lequel un seul poste de réception gére tous les
appels d'arrivée de I'entreprise. Le modéle autonome ne comprend pas la Réception adjointe,
la Réception de remplacement ni la Réception de débordement.

Modeéle réseau

Modéle de configuration de la Console d’ordinateur Norstar dans lequel I'ordinateur de la
Réception principale est relié & un ou plusieurs autres ordinateurs de réception par un réseau.
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MV

Messagerie vocale.
NPD

Ne pas déranger.

PC

Ordinateur personnel.

Poste de destination

Numéro de poste auquel vous acheminez un appel.
Poste du demandé

Poste auquel un demandeur (ou un préposé a la réception) tente d’établir un appel.

Programme Serveur
Le programme Serveur de la Console d'ordinateur Norstar prend en charge le programme
Réception installé dans 'ordinateur.

RA

Renvoi automatique.

Réception adjointe

Poste de réception qui gére les appels d’'un groupe défini d’employés.

Réception de débordement
Le préposé de réception de débordement recoit les appels d’arrivée lorsque le PC de
réception principale traite plus de six appels.

Réception de remplacement

Poste de réception qui recoit les appels lorsque le poste de réception principale n’est pas
disponible. Le préposé du poste de réception principal utilise le bouton Dés de la fenétre
principale de réception pour acheminer les appels au poste de réception de remplacement.

Réception principale

Poste de réception qui assure principalement la gestion des appels d’arrivée d’une entreprise
avec ou sans l'aide d'autres postes de réception.

SCI — Systeme de communications intégré Norstar

Module d’équipement commun auquel la Console d’ordinateur Norstar est raccordée. Il existe
deux types de SCI Norstar : le SCI modulaire (SCIM) et le SCI compact (SCIC).
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SCI Norstar

Systéme de communications intégré Norstar. Systéme téléphonique avec lequel fonctionne la
Console d’ordinateur Norstar. Il existe deux types de SCI Norstar : le SCI modulaire et le SCI
compact.

Signal multifréquence

Tonalité émise lorsque les touches d’'un poste sont enfoncées.

Systeme partagé

Systéme de Console d’ordinateur Norstar dans lequel le SCI Norstar est partagé par au moins
deux entreprises.

TVO

Un des onglets du Répertoire . Il permet d’afficher I'état du poste et le numéro du poste de
'employé.
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Appel a partir du poste de réception 60
Arrét du programme Réception 13
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Bouton Calendrier 82
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Bouton de prise de ligne orange 36
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Bouton DES 17
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Configuration
programme Réception 14
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utilisation 1
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Conventions 2
Copier 27
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Décroché 45
Désact transfert sur liaison 22
Désactivation du transfert MV 22
Données sur I'employé
gestion 63
modification 72
Données sur I'employé... 27
Données sur le demandeur 27
gestion 63
Recherche et modification 66

E

Ecran de la réception 28

En cours 35

En serv 33

Enregistrement
création pour un nouveau demandeur 63

Enregistrement d’'un employé
ajout d’'observations 73
recherche 69

Enregistrement du demandeur
suppression 68

Etat, zone 25

F

Fenétre principale 23
Fenétre principale de réception 23
utilisation 23
Fenétre Réception de la Console d'ordinateur
Norstar 15
Fenétre Relevés 80
Fichier d’aide 33
Filtrage des appels 56
Fonctions de la Console d’ordinateur Norstar 8

G

Garde 31, 55
mise en garde et récupération d’appels 55

Gardelndic 31

Gestion des données sur les demandeurs 63

Gestion des données sur les demandeurs et les
employés 63

Gestion des données sur les employés 68

Glossaire 91

Groupe de recherche 45

Guide d'installation de la Console d'ordinateur
Norstar 5

H

Hors serv 33

I
Icone d'état de 'employé 45
Icbne d'état du poste 45

décroché 45

Ne pas déranger 45

raccroché 45

renvoi automatique 45
Icdne de connexion au serveur 26
Icone de débordement des lignes 18, 26, 48
Icbne de synchronisation 16, 26, 44
Icdne du PC serveur 15
Initialisation

programme Réception 14

J

Je ne suis pas a mon bureau 17

L

Lancement du programme Réception 12

Le poste attribué émet une sonnerie 18, 21

Le réacheminement sur débordement a lieu 18
Les appels sont pris au poste de réception 21
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Liaison 32

Libération 31

Liste du répertoire 25, 43, 68
colonne Nom 45
colonne Observations 45
colonne Poste 45
colonne Service 46
données sur I'employé 44
données sur le poste 44
triage des données 46

M

Menu Affichage 28

Menu Aide 33

Menu Demandeur 30

Menu Destination 31

Menu Edition 27

Menu Fichier 26

Menu Outils 28

Menu Réception 33

Menu Transfert 29

Menus accessibles a partir de la fenétre principale
24

Mise des appels en garde par indicatif et lancement
d’'une recherche d’employés 54

Mise en communication 57

Mise en garde d'appels et récupération d'appels
mis en garde 55

Mise en garde et filtrage des appels 54

Mise en route 11

Modéle autonome 91

Modéle réseau 91

Modes de fonctionnement du programme
Réception 16

Modes de réception 10

Modification des données d'employé 42

Modification des données sur les employés 72

Mon poste 16

Mon poste émet une sonnerie 21

Mots et couleurs apparaissant sur un bouton de
prise de ligne 35

N

Ne pas déranger 45
Notes, zone 25
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Onglet Attribué 44
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zone de groupe Répertoire 19
Onglet Saturé 44

zone de groupe Répertoire 21
Onglet Sélectionné 44
boite de dialogue Options 21
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Options de transfert 20, 22
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P

Poste
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Poste de réception 14
Prochain appel 30
Production des relevés 77
Programme Réception 7
arrét 13
configuration 14
lancement 12
lancement initial 14
options de transfert 22
restauration de la fenétre principale 21
vérification du fonctionnement 13
Programme Réception, modes de fonctionnement
16
Programme Relevés 8
Programme Serveur 7
arrét 12
vérification du fonctionnement 13

Q

Quitter 26

R

Raccroché 45
Réacheminer les appels vers 17, 18, 20
Réception 20
adjointe 18
appels d'arrivée, avis 20
de débordement 9, 18
de remplacement 9, 17
fonctions 19
Réception adjointe 18, 92
Réception de débordement 9, 18
Réception de remplacement 9, 17
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