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1. Qu’est ce que c’est ?
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Groupement d’appels (GDA)

Un groupement d’appel est un type de ligne particulier, destiné à la réception d’appels. 
Cette ligne est virtuelle, elle ne peut pas être associée à un poste physique, et ne peut 
donc pas émettre d’appels. 

Le groupement distribue les appels aux différents agents connectés qui le constituent 
selon des règles prédéfinies. 

Les agents du groupement sont les lignes déclarées dans le groupe par l’administrateur. Ils 
peuvent être des utilisateurs Fixes, Fixes GSM ou mobile avec option Mobile Business.
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2. Paramétrage
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2.1 Paramètres rapides
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Connectez-vous à votre Portail de Gestion. 

Sélectionnez le site* où se trouve le 
groupement d’appels.
* Tous les GDA sont regroupés dans un même site 
commençant par « Services d’Entreprise [nom de l’entreprise] »

Allez dans l’onglet « Mes Lignes ». 

Sélectionnez PARAMÈTRES du groupement 
souhaité pour personnaliser le fonctionnement 
du GDA.

Paramètres rapides – Où aller ?

Note : Vous ne savez pas comment accéder à votre Portail de Gestion ? Vous pouvez consulter le guide de prise en main rapide 
Administrateur ou le Guide complet Administrateur sur la Rubrique Assistance Bouygues Telecom Entreprises.

2

1

3

4

2

3
4

https://ucportal.hosted-pbx.bouyguestelecom.com/ssos/index.php
https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc
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Choisir sa distribution d’appels entrants

Sélectionnez la règle de distribution des appels lors d’un appel sur le groupement, parmi les choix
proposés :

1

▪ Circulaire : Les appels sont distribués selon l’ordre des agents ajoutés, en 
commençant par l’agent suivant le dernier à avoir répondu à un appel.

▪ Régulière : Les appels sont distribués selon l’ordre des agents renseignés, 
en commençant toujours par le 1er agent

▪ Simultanée : Les postes de tous les agents sonnent simultanément

▪ Uniforme : Les appels sont dirigés vers l’agent inoccupé depuis le plus de 
temps.

▪ Pondérée : Répartition manuelle des appels en pourcentage par agent.

1
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Choisir les règles de la file d’attente

Cochez pour activer/désactiver le renvoi des appels en cas de surcharge 
(aucun agent disponible, file d’attente pleine ou délai dépassé).

Renseignez le délai de non-réponse des agents connectés avant de renvoyer 
l’appel en fonction du choix de renvoi sélectionné dans l’étape suivante.

Sélectionnez le type de renvoi à appliquer en cas de surcharge :

▪ File d’attente : renvoie les appels vers la file d’attente

▪ Renvoi vers un autre numéro : renvoie l’appel vers un numéro à renseigner

▪ Sonner jusqu’à ce que l’appelant raccroche : laisse l’appel chercher un 
agent disponible jusqu’à ce que le correspondant raccroche ou qu’un agent 
prenne l’appel.

1
1

2

3

2

3
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Gérez les agents des groupements d’appels

Ajouter des agents 
Sélectionnez les agents à ajouter au groupement d’appels.

Cliquez pour ajouter à l’unité ou en masse vos utilisateurs.

Supprimer des agents 
Sélectionner les agents à supprimer du groupement d’appels.

Cliquez pour supprimer à l’unité ou en masse vos utilisateurs.

Ordonnez les agents
Sélectionnez un agent, puis cliquez sur « Déplacer vers le 
haut ». L’agent du haut de la liste correspond au 1er agent du 
groupement appelé.

Enregistrez.

Notes : 
• Tout utilisateur de l’entreprise peut devenir un agent.
• Un utilisateur peut appartenir à plusieurs groupements.
• Assignez jusqu’à 100 agents à chaque groupement. 

1

2

3

5

6

1

2

3

4

5

6

4
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2.2 Paramètres détaillés
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Depuis votre Portail de Gestion, sélectionnez 
le site où se trouve le groupement d’appels.

Allez dans l’onglet « Mes Lignes ». 

Cliquez sur PARAMÈTRES du groupement 
souhaité.

Descendez la page jusqu’aux Paramètres 
détaillés.

Paramètres détaillés – Où aller ?

Note : Vous ne savez pas comment accéder à votre Portail de Gestion ? Vous pouvez consulter le guide de prise en main rapide 
Administrateur ou le Guide complet Administrateur sur la Rubrique Assistance Bouygues Telecom Entreprises.

2

1

3

4

1

2

3

4

https://ucportal.hosted-pbx.bouyguestelecom.com/ssos/index.php
https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc
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Gérer le nom du groupement, ses annonces et sa file 
d’attente

Depuis l’onglet « Paramètres détaillés »

Dans Paramètres
Gérez le Nom du groupement d’appels affiché 
dans l’application Bphone et le FlexCare dédié 
aux utilisateurs finaux

Dans Informations 
Gérez l’identité du groupement d’appels affiché 
sur l’écran du téléphone de l’agent lors de la 
réception d’un appel provenant du groupement.

Dans Autres paramètres :
- Gérez la taille de la file d’attente 

(1-25 appels simultanés)
Note : les appels au delà de la limite passeront en « Surcharge »

- Gérer le prédécroché interruptif des 
annonces de début et de confort
Case cochée = l’annonce est jouée à l’appelant, puis le poste de 
l’agent sonne
Case décochée = l’annonce est jouée à l’appelant et le poste de 
l’agent sonne

2

1
1

3

4

2

3

4
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Paramétrer les droits des agents

Depuis les « Paramètres détaillés », une 
nouvelle page s’ouvre.

Dans Paramètres des agents :

Cochez pour autoriser vos agents à entrer et 
sortir du groupement d’appels.
Note : cette fonction est disponible depuis 
l’app BPhone ou depuis le portail utilisateur,

Laissez décochée cette case pour disposer 
du service de file d’attente du GDA.

2

3

1 1

2

3
Note : Vous pouvez autoriser les agents à mettre les appels en 
attente manuellement mais cela supprime automatiquement 
l’accès à la file d’attente, les appels seront présentés 
directement sur les postes des agents.
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Ajouter une annonce au groupement

Accédez à Paramétrage.

Cliquez sur l’onglet Annonces.

Choisissez le type d’annonce à ajouter (Début, 
Période d’attente estimée, Confort ou Annonces 
d’attente)

Activez / désactivez l’annonce

Sélectionnez le fichier souhaité. (Il doit au préalable 
avoir été déposé sur le répertoire d’annonces).

Cliquez sur Enregistrer.

1

2

3

1

2

3

4

6

5

6
5

Note : Vous pouvez activer tous les types d’annonces simultanément
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Répartition des annonces d’attente du GDA

Début (jouée au lancement de l’appel ou de l’accès à la file d’attente) → Présentation de l’entreprise
▪ Fichier 1 : Bonjour, bienvenue chez notre entreprise…
▪ Fichier 2 : Vous allez être mis en relation avec l’agence de… 

Annonce de période d’attente estimée → Faire patienter en diffusant de l’information temps réel 
(temps d’attente ou position dans la file d’attente)

Attente (jouée en boucle pendant toute l’attente) → Musique d’attente

Confort (jouée à intervalle régulier pendant l’attente) → Message d’attente ou informatif 
▪ Fichier 1 : Nous vous remercions d’avoir choisi notre entreprise… 
▪ Fichier 2 : Vous allez être mis en relation avec l’agence de […] merci de bien vouloir patienter

Début Période d’attente estimée Attente Confort

A
n

n
o

n
ce

s

Liste d’attente du groupement d’appel 

Note : Les annonces ne sont configurables que sur des GDA
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Ajouter une annonce de début au groupement

L’annonce de début est jouée en totalité avant de distribuer les appels 
du groupement. 

Cochez Lecture du message de début pour jouer l’annonce de Début. 
L’annonce est jouée uniquement pour les appels de la file d’attente. Si 
un agent est disponible, l’annonce n’est pas jouée.
Pour jouer l’annonce de début systématiquement pendant que le 
poste de l’agent sonne, allez dans Paramétrage/Autres Paramètres 
du groupement et décocher la case

Cochez  Message de début est obligatoire lors de la lecture pour 
jouer l’annonce de Début en totalité avant de faire sonner le poste de 
l’agent disponible.
Note : la case Lecture du message de début doit être sélectionné

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir 
été déposé sur le répertoire d’annonces). 

Cliquez sur Enregistrer.

1

2

1

2

3

3
4

4

Note : La case « Message de début est obligatoire lors de la lecture » ne peut être cochée seule sinon l’annonce de début n’est pas jouée
Les fichiers sont lus à tour de rôle dans l’ordre défini.
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Ajouter une annonce de période d’attente estimée au 
groupement 

L’annonce de période d’attente estimée est jouée lors du 
passage en file d’attente et peut être répétée.

Cochez la case pour activer / désactiver l’annonce de période 
d’attente estimée.

Cochez la case pour répéter l’annonce mise à jour toutes les X 
secondes pendant l’attente. 

Choisissez entre Annoncer la position dans la file d’attente 
ou Annoncer le temps d’attente. 

Définissez à partir de quel seuil l’annonce doit se déclencher.

Cliquez sur Enregistrer.

1

2

1

2

3

4

Note : Le temps d’attente est calculé à partir du temps de traitement par défaut que vous estimez par appel

5
5

4

3
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Ajouter un message de confort au groupement 

Le message de confort est joué pendant la file d’attente et se 
répète à intervalle régulier selon le délai voulu.

Cochez la case pour activer / désactiver le message de confort

Définissez la fréquence de répétition du message 

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au 
préalable avoir été déposé sur le répertoire d’annonces). 

Cliquez sur Enregistrer.

1

2

1

2

3

4

4

Note :  Les fichiers sont lus à tour de rôle dans l’ordre défini à chaque répétition du message

3
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Ajouter une musique d’attente au groupement 
L’annonce d’attente se répète sans interruption pour les appels qui 
arrive dans la file d’attente du GDA. L’annonce n’est pas jouée lorsque 
les agents sont sonnés.
Pour jouer l’annonce de Annonce d’attente systématiquement 
pendant que le poste de l’agent sonne, allez dans 
Paramétrage/Autres Paramètres du groupement et décochez la 
case

Cochez la case pour activer / désactiver l’annonce d’attente.

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir 
été déposé sur le répertoire d’annonces). 

Cochez la case pour utiliser une annonce d’attente différente pour les 
appels internes

Sélectionnez le ou les fichiers souhaités. (Il doivent au préalable avoir 
été déposé sur le répertoire d’annonces). 

Cliquez sur Enregistrer.

1

2

1

2

3

4
4

Note :  Les fichiers sont lus à tour de rôle dans l’ordre défini
En cas d’activation simultanée, les annonces de période d’attente estimée et de confort prennent le pas sur l’annonce d’attente

3

5 5
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Activer le prédécroché interruptif

Le prédécroché interruptif permet à une 
annonce paramétrable être jouée pendant que 
le système recherche le premier agent 
disponible. Le poste de l’agent sonne en même 
temps que l’annonce est jouée à l’appelant. 

Ajouter une annonce de début ou de Confort
au groupement (tel que décrit dans ce 
document)

Décocher la case dans Autres Paramètres du
Groupement d’appels

Cliquez sur Enregistrer

1

2

3

1



22

Guide de prise en main utilisateur
Groupements d’appels
Bouygues Telecom Entreprises Novembre 2019

22
Guide de prise en main utilisateur
Groupements d’appels
Bouygues Telecom Entreprises  Novembre 2019

Activer un prédécroché non interruptif

Le prédécroché non interruptif est une annonce 
paramétrable jouée en totalité avant de distribuer les 
appels du groupement. 

Accédez aux Fonctions d’appel du groupement.

Dans Appels entrants cliquez sur Consulter.

Sélectionnez les règles d’apparition  

Cliquez sur ON

Cliquez sur Enregistrer

1

2

3

4

5

Note : Vous ne pouvez pas activer de prédécroché non interruptif sans 
ajouter de règle (voir ici)

Le prédécroché non interruptif intervient avant tous les 
différents types d’annonce

2

3

4

5
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Paramétrer l’apparition du prédécroché non interruptif

Accédez aux Fonctions d’appel du groupement.

Dans Appels entrants cliquez sur Modifier.

Cliquez sur ON

Cliquez sur Personnalisé et ajoutez votre fichier (qui doit 
au préalable avoir été déposé dans le répertoire 
d’annonce).

Cliquez sur Ajouter une règle

Nommez votre règle

Paramétrez l’apparition du prédécroché en fonction de 
votre calendrier, calendrier des vacances ou du numéro 
d’appel entrant.

Cliquez sur Sauvegarder

1

2

3

4

5

6

7

8

2

3

4

5

6

7

8
Note : Vous devez ensuite activer le prédécroché non interruptif (voir ici) 
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Ajouter un fichier audio personnel

Allez dans Répertoire d’annonce.

Cliquez sur Ajouter.

Nommez votre fichier.

Chargez le fichier.

Sauvegardez.

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5
Note : Limite du fichier audio : 2Mo/ 2 minutes / .mp3/ .wav / 16 bits
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Gérer les restrictions d’appels du groupement

Allez dans Fonctions d’appels.

Cliquez sur Modifier.

Cliquez sur Paramètres 
personnalisés.

Décochez les destinations dont 
vous refuser les appels.

Sauvegardez.

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5
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3. Entrée/Sortie d’un groupement d’appel 
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Agent: Entrer ou sortir d’un groupement d’appel (1/2)

1

2

3

Rendez vous sur votre portail 
administrateur ou utilisateur 

Sélectionnez le menu « Groupement
d’appels »

Cochez/Décochez le ou les
groupements auxquels que vous
souhaitez rejoindre ou quitter

Pour utiliser les fonctionnalités du groupement d’appel l’agent doit impérativement le rejoindre.
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Agent: Entrer ou sortir d’un groupement d’appel (2/2)

Vos utilisateurs bénéficiant de l’option collaboration (application BPhone) peuvent depuis tout écran où 
l’application est installée, entrer ou sortir d’un groupement auquel il a été déclaré.

1

2

3

1

2

3

Accédez au volet de navigation de
l’application

Sélectionnez le menu « Groupes d’appels »

Activez / Désactivez le ou les groupements
auxquels que vous souhaitez rejoindre ou
quitter

Note: Retrouvez le guide d’utilisation de l’application Bphone sur la Rubrique Assistance Bouygues Telecom Entreprises

https://www.bouyguestelecom-entreprises.fr/assistance/telephonie-fixe/centrex-uc
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4. Cas d’appels
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Cas d’appels: distribution circulaire

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Agents du groupement

Dernier agent appelé

Ordre de sollicitation1

1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

1

1er appel

2nd appel

2 3

4

5

2

3

4

5

Gestion des débordements

Gestion des débordements
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Cas d’appels: distribution régulière

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Agents du groupement

Agent occupé

Ordre de sollicitation1

1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

1

1er appel

2nd appel

2 3

4

5

2

3

4

Gestion des débordements

Gestion des débordements
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Cas d’appels: distribution simultanée

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Agents du groupement

Agent occupé

Ordre de sollicitation1

1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

1

1er appel

2nd appel

1 1

1

1

1

1

1

Gestion des débordements

Gestion des débordements
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Cas d’appels: distribution uniforme

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Agents du groupement

Agent occupé

Ordre de sollicitation1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

3

1er appel

2nd appel

2

3

1

1

2

Inoccupé depuis 5’

Inoccupé depuis 9’

Inoccupé depuis 3’

Inoccupé depuis 1’ Inoccupé depuis 6’

Inoccupé depuis 4’

Gestion des débordements

Gestion des débordements
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Cas d’appels: distribution pondérée

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Agents du groupement

Agent occupé

Ordre de sollicitation1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Gestion des débordements

3

1er appel

10ème appel

2 3

5

4

1

aucun appel traité

1

10%

20%

20%20%
30%

4

3 appels traités

2 appels traités 2 appels traités

2 appels traités

2
5

Gestion des débordements
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Cas d’appels: aucun agent disponible et file d’attente

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Règle de gestion des 
débordements

Agents du groupement

Agent occupé

Ordre de sollicitation1

Appel entrant

N° Géographique du Groupe d’appel

Si File d’attente (gestion 
des débordements)

1 après le délais de débordement 

1
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5. Cas d’usage
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Messagerie sans 
enregistrement

Message de 
dissuasion

Musiques d’attente

HO : Renvoi sélectifHNO : Renvoi 
sélectif

Transfert 
manuel

Transfert 
manuel

Transfert 
manuel

Appels Entrant

StandardN°

Accueil multi-site : Message de dissuasion sur fermeture

Annonces HO : portées par les annonces du GDA
Annonce HNO (Message de dissuasion) : portée par la 
messagerie sans enregistrement
Annonce d’entreprise : portée par les annonces des GDA

Composition 
• 1 ligne Fixe ou Fixe GSM pour le n° du Standard avec Option 

Collaboration et Messagerie sans enregistrement
• 1 GDA pour la file d’attente du Standard
• 1 ligne Fixe avec option Web Standardiste agent du GDA 

pour le standardiste
• 1 ligne GDA par agence / société 
• + Lignes Fixe ou FixeGSM pour les agents des GDA des 

agence/société

Configuration 

Création de 2 calendriers pour les règles des renvois sélectifs 
HO et HNO

Message de dissuasion à partir de la messagerie vocale de la 
ligne fixe du standard dans les options d’enregistrement

Inclure la ligne fixe avec option Web Standardiste dans le GDA

LF ou FGSM

Groupe d’appels

A

LF + WS

Groupe d’appels 1

A

Groupe d’appels 2

A

Groupe d’appels 3

A

LF ou FGSM LF ou FGSM LF ou FGSM


