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Le systéme de distribution automatique d’appels (DAA)
permet & un groupe de préposés de traiter un important
nombre d'appels, en acheminant chaque appel au préposé
qui a été libre le plus longtemps. Si tous les préposés d'un
groupe de réponse sont occupés lors de la réception des
appels, ceux-ci sont mis en file d'attente et dés qu'un
préposé est libre, il répond aux appels dans l'ordre ou ils
sont regus.

Le présent guide d'utilisateur a pour but de vous faire
connaitre les fonctions du poste M5212, que Northern
Telecom a congu spécialement pour les systémes DAA. Ce
guide renferme trois sections :

» |esfonctions de surveillant DAA
* les fonctions de préposé DAA

* lesfonctions non-DAA

Voici quelques termes qui vous sont peut-étre inconnus.

Terme Equivalent

Numéro d'appel NAS, numéro de poste
secondaire

Numéro d'appel NA, touche de ligne

Libérer Raccrocher, déconnecter

Nota : Ce document est basé sur la version 32 du BCS.
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Votre poste DAA M5212

Le poste téléphonique M5212 a été spécialement congu pour
les utilisateurs du systéme de distribution automatique
d'appels (DAA). Voici ses principales caractéristiques :

o onze touches programmables
« possibilité d'utiliser un microcasque ainsi qu'un combiné

e réglage indépendant des volumes du microcasque et du
combiné

« compatibilité avec deux types de microcasque (acces
distincts pour le casque & microphone au charbon et
celui & microphone a électret)

e composition combiné raccroché

e écoute mains libres lorsqu’un appel est en garde
(casque débranché).

En plus des fonctions spécialement congues pour les
préposés DAA, le M5212 offre un éventail de fonctions
standard d'affaires complet tel le transfert d'appel, la
conférence téléphonique, la composition abrégée et la
composition automatique.

L’afficheur principal
Le M5212 est doté d'un afficheur & cristaux liquides de deux
lignes de 24 caractéres qui permet d'afficher des
renseignements sur les appels de départ et d'arrivée ou sur
I'utilisation des fonctions. L'afficheur peut indiquer le nombre
d'appels en attente d’'une réponse ou les chiffres du numéro
d'appel de départ.

Vous pouvez faire basculer I'afficheur afin de mieux lire
I'information affichée.



Sortie du cordon de poste lorsque
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Touche d’appels d’arrivée DAA

La touche App arr vous signale les appels DAA. Cette
touche se trouve dans la partie inférieure droite du poste
téléphonique DAA. Lorsque vous recevez un appel DAA, le
voyant de la touche App arr clignote et la sonnerie du poste
se fait entendre. Si vous utilisez un microcasque, une
tonalité se fait entendre dans I'écouteur.

La touche App arr ne sert qu'a recevoir des appels DAA.
Elle ne permet pas de faire des appels.

Utilisation du microcasque

Lorsque le microcasque est branché, les appels d'arrivée
sont signalés par une tonalité qui se fait entendre dans
I'écouteur. Répondez aux appels en appuyant sur la touche
qui clignote, soit la touche App arr ou une touche de numéro
d'appel secondaire. Pour mettre fin & I'appel, attendez que
votre correspondant raccroche ou appuyez sur la touche Lib.

Si vous décrochez le combiné pendant que le microcasque
est branché, vous ne pourrez utiliser le combiné a moins
d'appuyer sur la touche Combiné. Le fait de décrocher et de
raccrocher le combiné pendant que le microcasque est
branché n'aura aucune incidence sur I'appel en cours.

Pour un bon fonctionnement du microcasque, s'assurer que
celui-ci est branché dans le jack correspondant & son type.
Consultez le chef des communications de I'entreprise ou la
compagnie d'exploitation locale pour connaitre le fabricant et
le réglage recommandé pour le microcasque.

En branchant le microcasque, on met automatiquement le
poste & I'état de décrochage. L'indicateur qui se trouve
vis-&-vis la touche Combiné clignotera. Pour remettre le
poste & I'état de raccrochage, appuyez sur la touche Lib.
Lindicateur de la touche Combiné s'éteindra.



Le deuxiéme accés de microcasque peut servir a des fins de
surveillance et de formation. Pour une surveillance rapide et
silencieuse d'une position, il est recommandé d'utiliser le
combiné. Le microphone du combiné est hors fonction
lorsqu'un microcasque est branché.

Réglage du volume

La touche & bascule servant au réglage du volume permet
de contréler séparément celui du casque, du combiné, de la
sonnerie et du haut-parleur. Une indication visuelle apparait
a I'afficheur lorsqu'on appuie sur cette touche.

Le volume du microcasque peut étre réglé seulement
pendant un appel et si le combiné est raccroché. Une fois
réglé, il ne change pas & moins que le M5212 perde son
alimentation auxiliaire, que le microcasque soit débranché ou
que le réglage soit modifié.

Le volume du combiné peut étre réglé seulement pendant un
appel et si le combiné est décroché. Une fois réglé, il ne
change pas & moins que le M5212 perde son alimentation
auxiliaire, que le combiné soit raccroché ou que le réglage
soit modifié.

Le volume du haut—parleur peut étre réglé seulement
pendant la composition ou I'écoute combiné raccroché. De
plus, le volume de la sonnerie peut étre réglé pendant que le
combiné est raccroché et que le microcasque est branché.
Une fois réglés, ces deux volumes ne changent pas tant que
le M5212 conserve son alimentation auxiliaire.
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En tant que surveillant d’'un groupe DAA, il vous incombe de
contréler (surveiller) le travail des préposés et de les
assister. Vous pouvez également agir comme préposé, le
cas eéchéant. Vous étes responsable d'au moins un groupe
DAA et peut-étre méme plus.

Dans cette section, vous apprendrez comment :

interpréter les voyants de préposé
afficher I'état d’'un groupe DAA

afficher un relevé sommaire de préposé
écouter la position d'un préposé
accéder a un préposé

répondre & I'appel d'un préposé
répondre a un appel urgent

utiliser le service de nuit

utiliser la touche Débordement manuel
acceder aux fonctions de préposé DAA



Il est possible de surveiller I'état d'un préposé DAA en
vérifiant 'indicateur correspondant a la touche du préposé.
Cet indicateur est mis a jour automatiquement, chaque fois
que I'état du préposé change et se trouve toujours dans un
des quatre états suivants :

e hors fonction — Le préposé a fermé la session.

» enfonction — Le préposé est en train de traiter un appel
DAA.

» clignote — Un appel DAA est acheminé au poste du
préposeé.

¢ clignote rapidement — La touche Pas libre a été
enfoncée. Le préposé effectue le traitement post-appel.
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Afin d'assurer le traitement rapide des appels d'arrivée DAA,
le systéme fournit des renseignements sur le nombre
d'appels en attente d'une réponse et indique le délai
d'attente du premier appel ayant priorité dans la file.

Utilisez cette touche...pour afficher I’état d’'un groupe DAA.

La touche Aff files, indique si le groupe DAA traite
efficacement les appels.

1 Appuyez sur la tocuche Aff files.
L'information s'affichera comme suit :
ENT LOG POFP ATT

0 0 0 0
ENT  Nombre d'appels en attente dans la file d'attente
DAA

LOG Nombre d'appels logiquement placé en file
d‘attente pour ce groupe

POP  Nombre de positions pouvant répondre aux
appels

ATT  Délai d'attente (en secondes) du premier appe!
aans la file avec la priorité la plus élevée.

L'information s'affiche pendant 12 secondes, jusqu'a ce
que vous appuyez sur une autre touche ou que App arr
indique un autre appel DAA. Si votre poste est muni de
plus d'une touche Aff files, chaque touche correspondra
a un groupe DAA différent.

Certaines entreprises utilisent une fonction appelé
Affichage des seuils de files d'attente au lieu de
Affichage des files d'attente. Ces deux fonctions font
appel a Aff files. Elles ne peuvent donc pas figurer sur
le méme poste. Si la fonction Affichage des seuils de
files d'attente est en vigueur, reportez-vous & la page 29.
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Le systeme DAA surveille constamment la disponibilité des
préposés dont la session est ouverte et qui peuvent
répondre aux appels. Un sommaire de ces renseignements
est disponible sur demande.

Utilisez cette touche...pour afficher un relevé sommaire du

rendement du préposé.

La touche Somm prép résume I'activité de toutes les
positions de préposé de votre groupe DAA.

1

Appuyez sur la touche Somm prép. Les champs
suivants s'affichent :

RSV

LIB

PL

NAS

DAA

Le nombre de préposés dont la session n'est
pas ouverte et qui ne peut pas traiter d'appels
DAA.

Le nombre de préposés actuellement libres pour
traiter des appels DAA.

Le nombre de préposés dont la session est
ouverte mais qui ne peut pas traiter d'appels
DAA.

Le nombre de préposés dont la session est
ouverte et qui est en train de traiter des appels
non-DAA.

Le nombre de préposés en train de traiter des
appels DAA.
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Il est possible de surveiller les préposés lorsque ces derniers
traitent des appels DAA ou des appels acheminés a un
numéro d'appel secondaire. Vous pouvez surveiller le
préposé ou prendre part & I'appel en cours. Dans certains
cas, le préposé entend une tonalité d'avertissement lui
indiquant que vous le surveillez.

Utilisez ces touches...pour surveiller un préposé.

La touche Ecout de pos vous permet de surveiller la
conversation entre un préposé et un correspondant DAA.
Pour ce faire, les touches Ecout de pos et Prép doivent étre
utilisées.

1 Appuyez sur la touche Ecout de pos.

L’indicateur correspondant s'allumera.

2 Appuyez sur la touche Prép correspondant au numéro
du préposé que vous désirez surveiller ou composez le
numéro de la touche App arr.

L'afficheur indiquera le numéro d'appels d'arrivée du
préposé. Vous entendrez la conversation qui se déroule
entre le préposé et le correspondant, mais vous ne
pourrez y prendre part.

3 Sivous désirez prendre part & I'appel, appuyez sur la
touche Acc dir prép pendant que vous surveillez I'appel.
Vous établirez ainsi une conférence a trois.
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Il est également possible de surveiller un préposé traitant un
appel acheminé & un numéro d'appel secondaire.

Utilisez cette touche...pour surveiller un numéro d’appel
secondaire.

1

Pour surveiller un appel acheminé & un numéro d'appel
secondaire du préposé, appuyez sur la touche Etat pos
(voyant d'état de position) pendant la surveillance d'un
appel & la touche App arr.

Nota : La touche Etat pos indique habituellement le
numéro de poste du préposé.

Pour reprendre la surveillance des appels regus sur la
touche App arr, appuyez sur la touche Prép de
nouveau.

A l'aide des touches Etat pos et Prép, vous pouvez
assurer la surveillance des appels acheminés & la
touche App arr et au numéro d'appel secondaire de
fagon alternative.

Il n'est pas nécessaire que la session du préposé soit
ouverte pour surveiller les appels acheminés au huméro
d'appel secondaire.
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La fonction Accés direct au préposé sert a communiquer
directement avec une position de préposé. Elle peut étre
utilisée conjointement avec la fonction Ecoute de préposé,
afin de vous permettre de parler avec le préposé DAA
surveillé et le correspondant.

Utilisez ces touches...pour communiquer avec un prépose.

Les touches Acc dir prép et Prép vous permettent de
communiguer avec un préposé sans nécessairement
connaitre son numéro d'appel.

1 Appuyez sur la touche Acc dir prép.

L'indicateur de la touche s'allumera.

2 Appuyez sur la touche Prép correspondant au préposé
avec lequel vous désirez communiquer.

L'afficheur indiquera le numéro correspondant a la
fouche Acc surv.

Une tonalité d’occupation se fera entendre si le préposé
est déja en communication avec un surveillant ou si son
poste n'est pas doté de la touche Acc surv.

Vous pouvez également composer le numéro de
téléphone du préposé au lieu d'appuyer sur la touche
Prép. Dans ce cas, I'afficheur indiquera les chiffres au
fur et @ mesure que vous les composez.

Vous pouvez enfin appuyer sur une touche de numéro
d'appel secondaire (numero de poste) et composer le
numeéro de téléphone du préposé. Vous ne pouvez pas
utiliser la touche Prép avec les touches NAS (numéro
d'appel secondaire).
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Il arrivera occasionnellement qu'un préposé ait besoin de
votre aide pour traiter un appel. Il est possible de doter les
postes téléphoniques des préposés d'une touche qui les relie
directement a votre position ce qui leur évite de composer
votre numéro de poste.

Utilisez cette touche...pour répondre & un appel d’un préposé.

La touche Rép au prép signale un appel d'un préposé. Il est
impossible de faire des appels au moyen de cette touche.

1 Lorsqu'un préposé appuie sur la touche Acc surv ou
compose le numéro d'appel correspondant & votre
touche Rép au prép, votre poste téléphonique sonnera
et le voyant de la touche clignotera. Le numéro d'appel
de la touche App arr s'affichera.

Appuyez sur la touche Rép au prép.

Vous serez en communication avec le préposé et
l'indicateur demeurera allumsé.

2 Pour mettre fin & I'appel, appuyez sur la touche Lib.

16



Il peut parfois arriver qu'un préposé requiert votre aide pour
traiter un appel urgent ou malveillant. Les postes
téléphoniques de préposé sont munis d'une touche Urgence
qui, lorsqu’elle est enfoncée, permet au préposé de
communiquer directement avec vous. Dans certains cas, il
est possible de raccorder un dispositif d'enregistrement
d'appel.

Utilisez cette touche...pour répondre a un appel urgent.

La touche Rép urgence signale les appels urgents. Votre
poste sonnera de fagon constante jusqu'a concurrence de
30 secondes, et l'indicateur de la touche Rép urgence
clignotera.

1

Appuyez sur la touche Rép urgence.

Lindicateur correspondant s'allumera en feu fixe et vous
serez en communication avec le préposé et le
correspondant.

Pour mettre fin & I'appel, appuyez sur la touche Lib ou
raccrochez le combiné.

Les appels urgents vous seront signalés méme si vous
activez la fonction Mise en occ,
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Le service de nuit permet de surveiller le traitement des
appels DAA regus en dehors des heures normales de travail.
Le traitement assuré par le service de nuit varie d'un
emplacement & l'autre. Il peut acheminer des appels vers un
autre endroit ol les préposés sont encore en service ou un
message enregistré peut informer le demandeur de I'heure &
laquelle le service normal reprendra.

Utilisez cette touche...pour activer le service de nuit.

Vous pouvez activer le service de nuit lorsque tous les
préposés ont appuyé sur la touche Mise en occ ou lorsque
Vous appuyez sur la touche Serv de nuit. Lorsque vous
aurez mis le service de nuit en fonction, aucun nouvel appel
ne sera place dans la file d'attente. Tous les appels déja
dans la file d'attente seront signalés de la fagon habituelle, &
moins que tous les préposés n'aient enfoncé la touche Mise
en occ.

1 Appuyez sur la touche Serv de nuit.

L'indicateur du service de nuit s'allumera en feu fixe et
tous les nouveaux appels regus seront acheminés &
I'endroit précisé, aux fins de traitement.

2 Appuyez sur la touche Serv de nuit de nouveau pour
interrompre le service de nuit.

L'indicateur s'éteindra et les appels commenceront &
étre regus et placés dans la file d'attente normalement.

18



En tant que surveillant, il vous incombe de surveiller I'état

des files d'appels de vos groupes DAA et d'acheminer les

appels d'un groupe a l'autre, si la file d'attente d'un groupe
contient plus d’appels qu'il ne peut traiter.

Utilisez cette touche...pour réacheminer les appels d’un

groupe a un autre.

La touche Déb man permet au surveillant de réacheminer
les appels d'arrivée d'un groupe DAA a un autre. Lorsque la
fonction est activée, le commutateur DMS-100 détermine
I'acheminement emprunté. Le surveillant ne peut exercer
aucun contréle sur 'acheminement.

Tous les appels en cours ou dans la file d'attente ne sont pas
touchés.

1

Appuyez sur la touche Déb man.

L'indicateur correspondant s'allumera. Tous les appels
subséquents destinés au groupe DAA seront
réacheminés a un autre groupe.

Appuyez sur la touche Déb man de nouveau pour
interrompre la fonction de réacheminement.
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Votre poste de surveillant peut se transformer en un poste de
préposé, le cas échéant. Pour ce faire, vous devez ouvrir
une session comme le fait un préposé. Lorsque la session
est ouverte, la touche App arr signale les appels DAA.

Les étapes d'ouverture de session figurent ci-dessous.
Consultez la section «Fonctions de préposé» pour de plus
amples renseignements,

Utilisez cette touche...pour ouvrir et fermer une session de

L ) )

L

=) (o)l
) L) o) L

préposé.

Si votre poste est doté d'une touche App arr, il peut se
transformer en poste de préposé. Avant de recevoir des
appels DAA, vous devez tout d'abord ouvrir une session.

Appuyez sur la touche App arr.

Vous entendrez trois courts signaux sonores, suivis
d'une tonalité de manoeuvre. Le voyant de la touche
App arr s'allumera.

Branchez le microcasque ou décrochez le combiné.

Composez votre |D de préposé (quatre chiffres).

L'indicateur des touches App arr et Mise en occ
s'éteindra. L'indicateur de la touche Pas libre s'allumera,
ce qui indique que vous avez ouvert une session, mais
que vous n'étes pas prét & répondre aux appels DAA.

Si vous entendez une tonalité d'occupation rapide
lorsque vous entrez votre ID de préposé, c'est que vous
avez entré un 1D erroné ou que le ID entré est déja
utilisé. Appuyez sur la touche LIb pour recommencer.

Lorsque vous étes prét & recevoir des appels DAA,
appuyez sur la touche Pas libre.

L'indicateur de Ia touche Pas libre s'éteindra.
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Le systéme DAA Meridian répartit les appels uniformément
entre les préposés dont la session est ouverte. Les préposés
sont répartis en groupe et relévent d'un surveillant. A titre de
préposé, il vous incombe de répondre aux appels destinés a
votre groupe et acheminés a votre position de réponse. Le
M5212, le poste téléphonique que vous utilisez, a été congu
pour permetire aux préposés DAA d'accomplir leur travail.
Les pages suivantes renferment une description des
fonctions de préposé du poste M5212 et expliquent comment
elles s'utilisent avec la DAA.
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